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El presente trabajo de investigación tuvo como propósito realizar una auditoría de gestión al 
sistema de cobro tarifario del servicio de agua potable para la Empresa Pública - Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Ambato (EP-EMAPA) cantón Ambato, provincia de 
Tungurahua, con el fin de responder a las necesidades de mejora a los procesos de Control Interno 
y una adecuada toma de decisiones. Para llevar a cabo la investigación se realizó una entrevista 
dirigida al gerente general, encuestas aplicadas a los 382 usuarios del agua potable, cuestionarios 
de Control Interno a través del método COSO I (Committee of Sponsoring Organizations of the 
Treadwaay Commission) y sus 5 componentes, además se aplicaron indicadores de eficiencia, 
eficacia y economía, dando como resultado que dentro de la empresa el nivel de confianza es alto 
con un 95% y el nivel de riesgo es bajo con un 5% no obstante se encontró hallazgos como son: 
la información y atención que brinda la EP-EMAPA  es buena, no cuenta con un sistema de cobro 
tarifario rápido para el agua potable, los usuarios en un 63% no están de acuerdo con el valor 
tarifario que pagan por el servicio de agua potable, el 56% de los usuarios no están de acuerdo 
con el corte de agua en caso de no pagar a tiempo el servicio, el personal no tiene amplio 
conocimiento acerca de la evaluación de riesgos. Como producto final de la auditoría de gestión 
a la EP-EMAPA se presentó el informe final, compuesto de conclusiones y recomendaciones con 
la investigación de mejorar la gestión diaria de la empresa, optimizando recursos.    
Palabras claves: <CIENCIAS ECONÓMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <AUDITORÍA DE 
GESTIÓN> <CONTROL INTERNO> <COSO II (MÉTODO)> <INDICADORES DE 







The purpose of this research work was to carry out a management audit of the fee 
collection system for drinking water service for the Public Company - Empresa Municipal 
de Agua Potable y Alcantarillado Ambato (EP-EMAPA), canton Ambato, Tungurahua 
province, in order to respond to the needs for improvement of the Internal Control 
processes and adequate decision-making. To carry out the investigation, an interview was 
conducted with the general manager, surveys applied to the 382 users of drinking water, 
Internal Control questionnaires through the COSO I method (Committee of Sponsoring 
Organizations of the Treadway Commission) and its 5 components, also, efficiency, 
effectiveness and economy indicators were applied, giving as a result that within the 
company the confidence level is high with 95% and the risk level is low with 5%, 
however, findings were found such as information and the attention provided by the EP-
EMAPA is good, also it does not have a rapid rate collection system for drinking water, 
63% of users do not agree with the rate value they pay for drinking water service, 56 % 
of users do not agree with the water cut in case of not paying the service on time, the staff 
does not have extensive knowledge about the risk assessment. As the final product of the 
management audit to the EP-EMAPA, the final report was presented, consisting of 
conclusions and recommendations to improve the daily management of the company, 
optimizing resources. 
 
Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <MANAGEMENT 








Una auditoría de gestión es una herramienta de control fundamental de gran importancia para 
evaluar la gestión de las empresas, industrias u organizaciones, en referencia a los objetivos y 
metas planificadas previamente. 
La principal razón por la cual la EP-EMAPA decidió realizar una auditoría de gestión se debe a 
el sistema de cobro tarifario ha presentado inconvenientes, originando fallos en la consecución de 
objetivos institucionales, los cuales pueden afectar al correcto desempeño de la empresa, los 
mismos requieren un análisis profundo en todas las áreas críticas, con dicho estudio permitirá 
mejorar la eficiencia, eficacia y economía.  
El trabajo de investigación titulado como una auditoría de gestión al Sistema de Cobro Tarifario 
de Servicio de Agua Potable para la EP-EMAPA, cantón Ambato, provincia de Tungurahua, se 
realizó con el fin de mejorar los procesos de Control Interno y una adecuada toma de decisiones 
por parte del gerente, directivos y administrativos, está diseñado de la siguiente manera: 
Dentro del primer capítulo se encuentra el planteamiento del problema, formulación del problema, 
delimitación del problema, además se planteó la justificación a dicho problema. Se estableció los 
objetivos tanto generales como específicos del trabajo de investigación, las bases teóricas las 
cuales fundamentan la investigación, detallando los antecedentes investigativos, conceptos, 
objetivos de auditoría, alcance de auditoría, normas, riesgos, técnicas, fases de la auditoría la cual 
servirá como guía del trabajo 
En el segundo capítulo se presentan tipos de investigación, población, muestra, métodos técnicas 
e instrumentos los cuales permitirán indagar la problemática de la empresa.    
En el tercer capítulo contiene el marco de resultados y discusión de los resultados, contenido de 
la propuesta donde se desarrolló la auditoria de gestión la misma que está compuesta del archivo 
permanente contiene la información general de la empresa, el archivo corriente costa de las cinco 
fases de auditoría: familiarización, evaluación del Control Interno, desarrollo de hallazgos, 
redacción del informe final, monitoreo de estratégico de recomendaciones, dando como resultado 
conclusiones y recomendación del trabajo de investigación. 
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Planteamiento del problema  
En la EP-EMAPA-A, el sistema de cobro tarifario ha presentado inconvenientes, originando fallos 
en la consecución de objetivos institucionales; dicho cobro tarifario, aplica el sistema de costos 
por procesos, para el cobro tarifario del sistema de agua potable, considerando aspectos como: 
producción continua uniforme, costos promediados, control más global y sistema tendiente a 
costos generalizados, es decir se basan en un sistema meramente contable, se ejecuta los cálculos 
en el programa Excel, y el manejo de esa cantidad de datos ocasiona errores involuntarios en el 
personal lo que conlleva a una demora significativa en el proceso de cálculo para evitar los 
mismos, generando molestias en el consumidor y conlleva a ser un indicativo de ineficiencia en 
el proceso, además que el costo no contempla un horizonte de largo plazo, sus criterios puramente 
contables excluyen en primera instancia principios técnicos, económicos y financieros. 
El servicio de Agua Potable prestado por EMAPA EP no cuenta con una estimación actualizada 
de costos que sirva para la correcta fijación de tarifas. La desvinculación entre costos y tarifas 
podría afectar la sustentabilidad financiera de EP-EMAPA y afectar la calidad en la prestación 
del servicio de agua potable,  
Si las tarifas actuales no reflejan el costo real de prestación de servicio, provocaría un consumo 
ineficiente y de darse el caso de un costo inferior alentaría el desperdicio del recurso agua por 
parte de la población o provocar molestias al consumidor por altas tarifas. Si existe un 
distanciamiento entre la tarifa y el costo del servicio se agravarían los problemas de interrupción 
del servicio debido a la escasez física de agua en la cuenca hidrográfica, sobretodo en época de 
estiaje. 
Se deduce que los procesos mediante indicadores de gestión, deben ser auditados, orientados a 
mejorar el logro de las metas programadas y el uso de los recursos con la imitación de 
recomendaciones o acciones correctivas para mejorar los procesos internos de cobro en la EP-
EMAPA 
En el tema de toma de decisiones la Empresa, podría tener una tendencia al 
sobredimensionamiento de su infraestructura, o adelante innecesario de inversiones futuras para 
atender las exigencias actuales del servicio, conllevando a una asignación ineficiente de recursos. 
Desde el punto de vista organizativo el tiempo invertido en el procesamiento de datos, genera 
desperdicio económico a la empresa. 
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Esto se debe a que no cuentan con la ejecución de herramientas que permitan un análisis de todos 
los objetivos planteados en la organización, para así poder verificar nivel de cumplimiento 
referente a la fijación de tarifas y garantía con el manejo de los recursos con los que dispone. 
Ante los inconvenientes descritos anteriormente es importante identificar los hallazgos en los 
procesos, sacando a la luz diferentes factores que afectan el cobro tarifario; así como la efectividad 
de las políticas existentes para el funcionamiento del Departamento de Cobro, la definición 
apropiada de los procesos establecidos para la canalización y colocación de recursos; y en sí el 
sistema de control interno. 
Partiendo de la premisa: EP-EMAPA-A dispone en cada uno de los procesos, incluido el proceso 
de sistema de cobro tarifario, se debe replicar la gestión interna, planteando sus propios planes 
estratégicos, conteniendo objetivos, estrategias, controles, métricas y metas, además verificar su 
cumplimiento mediante herramientas de evaluación; así medir el desempeño de objetivos 
organizacionales, se ha planteado el problema de la siguiente manera:  
La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A no ha 
implementado una herramienta de evaluación de gestión al sistema de cobro tarifario, lo que ha 
ocasionado que el departamento de cobro, no pueda evidenciar e identificar causales y superar 
inconvenientes actuales, identificándose por el usuario un sistema de cobro inconsistente por:  
 Utilización de aplicaciones no sistematizadas tales como Excel para el cálculo de la tarifa 
final al usuario. 
 Errores involuntarios del personal en el manejo del programa Excel por la cantidad de datos. 
 Demora en establecer una tarifa final de consumo al usuario,  
 Bajo sustento para el establecimiento de tarifas a los usuarios, criterios puramente contables 
que excluyen en primera instancia principios técnicos, económicos y financieros. 
 Molestia de los usuarios por tarifa diferenciada poco sustentada por el personal. 
Formulación del problema 
¿De qué manera incide la aplicación de la Auditoría de Gestión en el Sistema de Cobro Tarifario 
de la EP-EMAPA-A? 
  
4 
Delimitación del problema 
Delimitación especial: El presente trabajo de investigación se llevará a cabo la Auditoría de 
Gestión, se aplicará al Sistema de Cobro Tarifario utilizado por la Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, cantón Ambato, provincia de Tungurahua. 
Delimitación temporal: Para el presente trabajo de investigación se analizará información del 
periodo 2018.  
Justificación  
La investigación permitirá determinar si el departamento de cobro en el período 2018, ha 
cumplido con los objetivos institucionales propuestos por la EP-EMAPA, descubriendo posibles 
deficiencias (hallazgos) en las operaciones en marcha, conocer y evaluar las principales 
operaciones relacionadas cobro tarifario. 
Al identificar dichos hallazgos, se permitirá a la empresa establecer alternativas de soluciones 
para mejorar los procesos administrativos y la seguridad de contar con una herramienta de análisis 
de la gestión, para la futura toma de decisiones, ya que se profundizarán las causas que han 
afectado el cobro tarifario. 
Es preciso apuntar la política de mejora continua que posee la empresa, mediante la correcta 
evaluación del sistema de cobro tarifario de servicios de agua potable, la empresa podrá ejecutar 
de manera adecuada sus objetivos. 
En caso de no ejecutarse el presente trabajo de titulación, la inadecuada gestión en el cobro 
identificado por parte de los encargados generaría consecuencias muy graves, tanto a nivel 
institucional como a nivel de cliente. 
Mediante una auditoria de gestión se puede dirigir y controlar todas las actividades 
implicadas en el sistema de cobro tarifario dentro de esta organización, en caso de no 
considerar aplicar un sistema de gestión, se estaría propensos a  que el usuario sienta un 
fraude institucional y ocasione un malestar social o el cierre de institución, quien rinde 
cuentas a la Contralaría  General  Estado, la auditoría se dirige  a los aspectos que se 
ejecutan en el área organizacional, con la meta de constatar el nivel de economía, eficacia 
y eficiencia con el cual se llevan los recursos con los que cuenta la organización y se 
alcanzan los objetivos planteados por el ente, es así que mediante la ejecución de este tipo 
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de auditoria permitirá llevar a cabo un mejor control de cada una de las actividades. 
(Montilla & Marchena, 2015). 
La presente propuesta investigativa y aplicativa será un referente que ayudará tomar decisiones 
de posible reestructuración en el proceso de establecimiento de costos, mediante una evaluación 
detallada del sistema de cobro tarifario actual, evitando así un desgaste innecesario de tiempo y 
recursos. Además, permitirá diferenciar claramente los aspectos que intervienen en el proceso, 
apoyándose en un conjunto de métodos, procedimiento y herramientas de auditoria que generarán 
aporte para la toma de decisiones ajustándose a los requerimientos y lineamientos específicos de 
gestión de la EP-EMAPA. 
La aplicación de una auditoria requiere de una formación académica en el ámbito de ingeniería 
financiera, integrando los principios técnicos, contables, económicos y financieros, motivo por el 
cual este trabajo de titulación, permitirá poner en práctica conocimientos adquiridos durante la 
carrera. 
Siendo los beneficiarios directos la EP-EMAPA (alta dirección y personal), e indirectos los 
usuarios del sistema de agua potable. 
Objetivo General 
Realizar una auditoría de gestión al sistema de cobro tarifario del servicio de agua potable para la 
“EP-EMAPA” cantón Ambato, provincia de Tungurahua, período 2018. 
Objetivos específicos 
 Fundamentar teórica y bibliográficamente conceptos referentes a la Auditoría de Gestión, 
procedimientos y técnicas de auditoría necesarios para la ejecución de la misma. 
 Realizar un diagnóstico situacional del sistema de costos por procesos de la EP-EMAPA, 
que aplica la empresa. 
 Ejecutar todas las fases de la Auditoría de Gestión en la empresa con la finalidad de emitir 
informe de auditoría con conclusiones y recomendaciones que apoye la toma de 
decisiones orientadas al mejoramiento de los procesos de cobro tarifario.  
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CAPITULO I 
1. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
1.1 Antecedentes investigativos  
Una vez realizado investigaciones previas se llegó a determinar que existen investigaciones 
Previas que de una u otra manera se vinculan con el presente tema de investigación a continuación 
se cita dichos trabajos:  
En el trabajo de investigación titulado “AUDITORIA DE GESTIÓN COMO 
HERRAMIENTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA EMPRESA MUNICIPAL 
DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO AMBIENTAL DE 
CANTON AZOGUES (AMAPAL), PERIODO 2013” realizado por (Calle , 2015) indica:  
El presente trabajo tiene como objetivo determinar el grado de eficiencia y eficacia en el 
desarrollo de las actividades ejecutadas por la empresa, además determinar que la ejecución 
de las actividades realizadas por la empresa esté acorde al objetivo social de la misma y 
medir el nivel de cumplimiento de las metas y objetivos establecidos en los planes y 
programas de la entidad: la auditoria comprende el análisis de los niveles de gestión de los 
diferentes departamentos de la entidad, en el periodo comprendido entre el 1 de enero de 
diciembre del 2013 así como verificar el nivel de eficiencia y eficacia de los funcionarios 
en el desarrollo de sus actividades y se estén cumpliendo de manera correcta; Con el 
informe realizado se pudo conocer más acerca de la empresa EMAPAL- EP, que se 
encuentra ubicada en el cantón de Azogues, con una estructura orgánica definida, con 
principios sólidos, además comprometidos con el medio ambiente, con una buena 
infraestructura y preocupados por la innovación continua, sin embargo, cuenta con algunas 
definiciones como las siguientes: No mantiene actualizado los sistemas de planificación, 
reclutamiento y selección ocasionando que la entidad no cuente con herramientas para el 
desarrollo de las actividades. (p. 65) 
En el trabajo de investigación titulado “AUDITORÍA DE GESTIÓN Y SU INCIDENCIA EN 
LA RENTABILIDAD DE LA COMPAÑÍA ITARFETI CORPORATION S.A” realizado 
por (Martinez Lopez , 2016) menciona:  
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El siguiente trabajo de investigación tiene como finalidad analizar la situación 
administrativa actual de la compañía ITARFETI CORPORATION S.A., a través de una 
Auditoría de Gestión para incrementar su rentabilidad. Evaluar el Control Interno de la 
compañía mediante una Auditoría de Gestión para determinar las áreas críticas al establecer 
medidas alternativas a través de la evaluación realizada para incrementar la rentabilidad y 
proponer una Reingeniería de Procesos al área de Recursos Humanos a base a una Auditoría 
de Gestión para incrementar la rentabilidad Los objetivos empresariales a pesar de estar 
definidos, no son cumplidos por los colaboradores de la compañía, y al igual que la rotación 
de personal especialmente de los gerentes, ha dificultado continuar con una línea de 
dirección definida de proyectos establecidos anteriormente, a pesar de que la compañía es 
una firma de auditoría externa reconocida, nunca ha sido sujeta de estudio internamente, 
esto ha ocasionado que los procesos aplicados en la prestación de servicios no sean los más 
adecuados y oportunos, tanto en el control y supervisión. Al no realizar una evaluación de 
la gestión administrativa, realizada por las gerencias de forma periódica ocasiona que los 
procesos, procedimientos y técnicas utilizadas para la prestación de los servicios no sean 
los más adecuados, por lo que se ha tenido que incurrir en costos adicionales, afectando su 
rentabilidad. 
1.2 Fundamentación teórica  
1.2.1 Concepto de auditoría   
Los autores Arens, Elder & Beasley afirman que la auditoria:  
“Es la acumulación y evaluación de la evidencia basada en información obtenida para 
determinar y dar a conocer sobre el nivel de igualdad entre la información y los criterios 
establecidos. Todo tipo de auditoría debe ejecutarla una persona independiente y competente”. 
(Arens, Elder, & Beasley, 2007). La auditoría nos permite realizar una evaluación de los procesos y 
de las actividades que desempeña la empresa.  
1.2.2 Objetivo de la auditoría 
Maldonado (2014) afirma que:   
La auditoría de gestión se la define como el examen completo de los planes, programas, 
proyectos y operaciones de una organización, que se efectúa a una entidad por un 
profesional externo e independiente para determinar un grado de eficiencia, eficacia y 
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economía en la utilización de recursos y en el fin de emitir un informe detallando los 
hallazgos encontrados con sus respectivas conclusiones y recomendaciones. (p.18) 
Como lo antes mencionado se puede determinar que el objetivo de la auditoria de gestión es 
conocido como auditoria administrativa y tiene como propósito establecer e incrementar la 
eficiencia, eficacia y economía para obtener este propósito es indispensable realizar un estudio en 
la empresa al planificar, dirigir, organizar y controlar con eficiencia.  
1.2.3 Alcance de la auditoría  
El alcance de una auditoría es plasmado por el cliente ya que es el único que sabe a dónde 
quiere llegar o que información desea revisar o evaluar como puede ser: la eficiencia del 
manejo de las operaciones, determinar qué tan confiable es la información financiera y 
operativa, conocer posibles fraudes o abuso de confianza, comprobar que estén apegados 
a las leyes y regulaciones. Un auditor no se responsabiliza en la ejecución de actividades 
correctivas para la organización, el auditor propone a la dirección de la organización a 
tomar medidas depende de ellos en ponerles en práctica o hacer caso omiso a las 
sugerencias. (Santillana, 2013, p.34) 
Alcance de la auditoria de gestión se puede examinar todas las actividades de una empresa, así 
como procesos, programas y sistemas esto va tanto en el sistema administrativo operativo como 
financiero en un periodo terminado.  
1.2.4 Características de la auditoria de gestión  
Maldonado (2014) indica las siguientes características: 
 Se parte de un contexto general para determinar resultados específicos al integrar los 
diferentes factores que intervienen en el proceso productivo y cuales repercuten en gestión de 
la entidad. Corrobora incumplimiento de los planes y programa un periodo de tiempo 
determinado.   
 Concentra el esfuerzo hacia la actividad productiva, contraste con la actividad especulativa 
que no genera riqueza para la sociedad. 
 Se calculan índices específicos de precios y cantidad con el fin de determinar la incidencia de 
las variaciones endógenas de la gestión.  
 Diseño de indicadores y tableros de diagnósticos complementarios al indicador principal: 
rentabilidad para evaluar la gestión desde una perspectiva del medio y largo plazo.  
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 Metodología flexible y cambiante la cual permite ajustarse a los diferentes cambios internos 
y externos. (p.56)  
Se establece como una serie de parámetros y características para una auditoria de gestión eficaz 
y eficiente aportando indicadores económicos a la empresa concentrando un requerido esfuerzo 
hacia la actividad productiva.  
1.2.5 Normas de auditoría  
(Whittington & Pany, 2005) Menciona: “Una norma de auditoría es de gran importancia para llevar a 
cabo el trabajo de manera profesional, ordenada y uniformemente”, tenemos las siguientes 
normas: 
1.2.5.1 Normas generales o personales  
1. Independencia del auditor. 
2. Confidencialidad de información encontrada. 
3. Prohibido recibir sobornos.   
4. No pueden participar u ocupar cargos públicos.  
5. Contar con el título de auditor.  
6. Experiencia practica 
7. No registrar antecedentes penales.  
1.2.5.2 Normas de ejecución del trabajo  
1. Visita preliminar.  
2. Conformar el equipo de trabajo. 
3. Revisar que la institución este al margen de la ley. 
4. Trabajar dentro de las oficinas e instalaciones de la empresa. 
5. Elaborar la planificación de la auditoría.  
6. Establecer los papeles de trabajo. 
7. Colaboración con la empresa. 
8. Uso del factor sorpresa.  
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1.2.5.3 Normas de informe  
1. Comunicación clara. 
2. Entrega de informes 
3. Borrar del informe. 
4. Informes concisos de tal manera puedan ser leídos e interpretados por cualquier persona.   
5. Apoyo en la evidencia de los papeles de trabajo.  
1.2.5.4 Normas generalmente aceptadas  
Se establece como los principios fundamentales de la auditoria según el autor Vara, (2017) define 
como 10 mandamientos del auditor:  
NAGA 1: Objetivo de la auditoría.  
NAGA 2: Alcance de la auditoría. 
NAGA 3: Idoneidad del personal.  
NAGA 4: Independencia del auditor.  
NAGA 5: Responsabilidad del auditor.  
NAGA 6: Planificación y supervisión.  
NAGA 7: Evaluación del Control Interno.  
NAGA 8: Evidencia suficiente y competente.  
NAGA 9: Oportunidad en la comunicación de resultados.  
NAGA 10: Informe de auditoría. (p.32) 
1.2.6 Control Interno  
El Control Interno no se debe considerar como un sistema aislado, temporal y ajeno a los 
demás sistemas de la administración (planificación, organización, dirección, coordinación 
y obviamente el control y evaluación) es de igual importancia que cualquier sistema, el 
Control Interno no es un elemento añadido sino incorporado a los procesos, que pueden 
iniciar en la consecuencia de los objetivos y apoyar a las iniciativas de calidad a la vez 
que repercute en la obtención de costos y tiempo de respuesta. El Control Interno puede 
ser realizado por el máximo ejecutivo ya que es el responsable de la administración y por 
ende del Control Interno, este control es inherente. (Maldonado , 2014, pág. 43)  
Como se menciona es un proceso que se ejecuta por el consejo de directivos como la 
administración de todo el personal de una empresa con la finalidad de proporcionar una seguridad.  
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1.2.7 Métodos de evaluación de control interno  
La evaluación del Control Interno es de gran importancia e impacto para las entidades y contamos 
con los siguientes métodos:   
• Método de diagramas de flujos. 
• Método de narrativas. 
• Método de Control Interno. 
1.2.8 Método de diagramas de flujo  
(Maldonado , 2014) Afirma: “Este método busca identificar los puntos fuerte puntos débiles, 
controles relevantes e importantes. De esta manera el auditor tiene la visión del Control Interno y 
aprecia globalmente los sistemas y subsistemas”. 
Los símbolos más usados son:  
 
Figura  1-1: Símbolos para flujo gramas. 
Fuente: (Maldonado, 2001) 
Realizado por: Quisimalin, F. 2019 
1.2.9 Método de narrativas  
(Maldonado , 2014) Afirma “Las narrativas de Control interno conforme van describiendo 
procedimientos paso a paso, van haciendo referencia a las debilidades o fortalezas de Control 
Interno, lo que le permiten al auditor irse formando una opinión profesional”.  
1.2.10 Método de cuestionarios de Control Interno 
(Maldonado , 2014) Afirma que: “Ayuda a asegurar que se lleva a cabo aquellas acciones 
identificadas como necesarias para afrontar los riesgos y así conseguir los objetivos de la entidad”.  
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Para la aplicación del método de cuestionarios de Control Interno se puede seleccionar una de 
esta sub clasificación los cuales tenemos: COSO I, COSO II o COSO III. Según la necesidad de 
la organización. 
1.2.11 COSO I 
Este método fue emitido en el año de 1992 denominado como COSO (Committee of Sponsoring 
Organizations of the Treadwaay Commission), el cual fue diseñado con 5 componentes los cuales 
tenemos:  
1. Ambiente de control: Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie 
la actividad del personal con respecto al control de sus actividades. 
2. Evaluación de riesgo: Es la identificación y análisis de riesgos relevantes para el logro de 
objetivos y la base para determinar la forma en que tales riesgos deben ser mejorados. 
3. Actividades de control: Son aquellas que realiza la gerencia y demás personal de la 
organización para cumplir diariamente con las actividades asignadas, estas actividades están 
expresadas en las políticas, sistemas y procedimientos. 
4. Información y comunicación: Los sistemas de información están diseminados en todo el 
ente y todos ellos atienten a uno o más objetivos de control, de manera amplia, se considera 
que existe controles generales y controles de aplicación sobre los sistemas de información.  
5. Supervisión y monitoreo: En general, los sistemas de control están diseñados para operar en 
determinadas circunstancias, claro está que para ello se tomaron en consideración los 
objetivos, riesgos y las limitaciones inherentes al control; sin embargo, las condiciones 
evolucionan debido tanto a factores externos como internos; provocado con ello que los 
controles pierden si eficiencia. (Estupiñan , 2006) 
1.2.12 COSO II 
El autor Maldonado manifiesta que “este método denominado COSO II, fue actualizado y lanzado 
en el año 2004, al cual añadieron más componentes, y estará compuesto por 8”: 
1. Ambiente interno: Integridad y valores éticos, filosofía y estilo de alta dirección, consejo de 
administración y comités, estructura organizativa, auditoría asignada y responsabilidad 
asumida, gestión del capital humano, responsabilidad y transparencias. 
2. Establecimiento de objetivos: Objetivos estratégicos, objetivos específicos, relación entre 
objetivos y componentes, consecuencia de objetivos, riesgo aceptado y nivel de tolerancia. 
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3. Identificación de eventos (o riesgos): Factores externos e internos, identificación de eventos, 
categoría de eventos. 
4. Evaluación de los riesgos: Estimación de probabilidades e impacto, evaluación de riesgo, 
riesgo orientado a los cambios. 
5. Respuesta a los riesgos: Categorías de respuesta, decisión de respuesta.  
6. Actividades de control: Integridad con decisiones sobre el riesgo, principales actividades de 
control, controles sobre los sistemas informáticos  
7. Información y comunicación: Cultura de información en todos los niveles, herramientas 
para la supervisión, sistemas estratégicos e integrados, confiabilidad de la información, 
comunicación interna, comunicación externa  
8. Supervisión y monitorio: Supervisión permanente, evaluación interna, evaluación externa. 
(Maldonado, 2011) 
Para el trabajo de investigación utilizaré este método debido a que permitirá profundizar más en 
las áreas críticas del Sistema de cobro tarifario del servicio de agua potable y este método es 
recomendado para empresa o entidades del sector privado.  
1.2.13  COSO III 
Al paso de los años y los diferentes cambios y notables avances tecnológicos, el comité decidió 
actualizar la versión la cual se denominaría como COSO II, el cual sería lanzado en el año 2013, 
el cual contará con 5 componentes y 17 principios, y tenemos los siguientes:  
1.2.14 Entorno Interno  
Principios: 
 La organización demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos.  
 El consejo de administración demuestra independencia de la dirección y ejerce la supervisión 
del desempeño del sistema de Control Interno. 
 La dirección establece con la supervisión del consejo, las estructuras, líneas de reporte y los 
niveles de autoridad y responsabilidad apropiadas para la consecuencia de los objetivos.  
 La organización demuestra compromisos para atraer, desarrollar y retener a profesionales 
competentes, en concordancia con los objetivos de la organización. 
 La organización define las responsabilidades de las personas a nivel de Control Interno para 
la consecuencia de los objetivos.  
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1.2.15 Riesgo  
1.2.15.1  Riesgos de auditoría  
(Montes, Montilla, & Vallejo, 2016) Afirma que: “Son riesgos que se encuentran presentes y no son 
identificados a tiempo los errores u omisiones por parte de la administración de las empresas” y 
se clasifican en 3:  
1.2.15.2  Tipos de riesgo 
Riesgo inherente: El riesgo inherente esta fuera del alcance del auditor, es complicado 
que se puede tomas acciones correctivas para eliminarlos, debido a que es propio del 
trabajo diario de las organizaciones; por ende, dichos controles que se busque 
implementar tiene como fin reducir el impacto del riesgo en el momento que afecte. 
(Maldonado , 2014) 
Riesgo de control: Los factores que determinan el riesgo de control están latentes en los 
sistemas internos de información, contabilidad y control, el trabajo de evaluación del 
riesgo de control está íntimamente relacionada con el análisis de todos los sistemas. La 
existencia de putos débiles de control implica a priori la existencia de factores que 
incrementan el riesgo de control y al contrario, puntos fuertes de control son factores que 
reduce este nivel de riesgo. (Maldonado , 2014) 
Riesgo de detección: Este riesgo es distinto a los dos anteriores, el de detección es 
completamente controlable por el trabajo del auditor, y dependen de forma exclusiva como 
está diseñada la planificación previa de la auditoría y como se lleve a cabo el 
procedimiento de la misma.   (Maldonado , 2014) 
1.2.16 Evaluación del riesgo de auditoría  
Es de gran relevancia considerar sobre la evaluación del riesgo de auditoría que: Es el 
proceso mediante el cual, se mide la intensidad e impacto de los factores de riesgo que se 
presentan en cada caso en un momento determinado. Dicho nivel de riesgos de auditoría 
se puede medir en diferentes grados, y tenemos los siguientes: bajo, medio, y alto. (Montes, 
et al., 2016, p.88) 
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Tabla 1-1: Evaluación del riesgo. 
NIVEL DE 
RIESGO 
SIGNIFICATIVIDAD FACTORES DE 
RIESGO 
PROBABILIDAD DE 
OCURRENCIA DE ERROR 
Bajo. Significativo. Existe algunos pero 
poco importantes. 
Improbable.  
Medio. Muy significativo. Existen algunos.  Posible. 
Alto. Muy significativo. Existen varios y son 
importantes.  
Probable.  
Fuente: (Montes, et al.,, 2016, p.89) 
Realizado por: Quisimalin, F. 2019 
1.2.17 Pruebas de auditoría  
Las pruebas de auditoría es la base fundamental para la ejecución del trabajo del auditor, debido 
a que es el sustento de las irregularidades o errores encontrados durante el mismo, y tenemos las 
siguientes según el autor Arens:   
 Pruebas de control: Las pruebas de control se llevan a cabo para determinar la idoneidad del 
diseño y la efectividad del funcionamiento de los controles internos específicos, los controles 
pueden ser manuales o automáticos. 
 Pruebas sustantivas de las operaciones: Es determinar si se han cumplido los objetivos de 
la auditoría relacionados con las operaciones internas, las actividades realizadas y la adecuada 
presentación de toda la información.   
 Pruebas de procedimientos analíticos: Implica la comparación e identificación de 
cantidades registradas ya sean en programas contables o manualmente contra las expectativas 
que desarrolla el auditor. (Arens, et al., 2007) 
1.2.18 Técnicas  
1.2.18.1  Técnicas de auditoría  
(Blanco , 2012) Afirma que: “Las técnicas de auditoría son métodos prácticos en la indagación de 
información y así el auditor tenga facilidad para obtener evidencias, esto le permite emitir una 
opinión desde el punto de vista profesional”.  




• Comparación: Se aplica en la fase de ejecución de la auditoría principalmente se observa la 
similitud o diferencia entre 2 o más elementos.  
• Observación: Esta técnica es de gran relevancia se aplica en todas las fases de la auditoría 
con el fin de verificar como se llevaron a cabo todas las operaciones. 
Verbal  
• Indagación: Se basa en conversaciones con personas relacionadas a la empresa auditada de 
manera discreta. 
• Entrevista: Se la puede aplicar a funcionarios, o beneficiaros de la institución, esta entrevista 
será previamente planificada a cuál está dirigida, se podría contar con una guía de entrevista. 
Escrita  
• Análisis: Consiste en la evaluación crítica, objetiva y minuciosa de los elementos o partes 
que conforman una operación o actividad.  
• Conciliación: Consiste en analizar información de ciertas operaciones o unidades con otras 
instituciones que realicen las mismas operaciones.    
• Confirmación: Esta técnica permite verificar la realidad de los registros y los documentos 
analizados durante la auditoria.   
• Tabulación: Consiste en la agrupación de todos los resultados obtenidos con fin de dar una 
conclusión.   
Documental  
• Comprobación: Se aplica con el fin de verificar la existencia, legalidad y autenticidad de las 
operaciones.  
• Computación: Se utiliza para verificar la exactitud de los cálculos.  
• Rastreo: Se utiliza con el fin de dar seguimiento y control a las operaciones de manera 
consecutiva.  
• Revisión selectiva: Consiste en el análisis de una parte de datos o información que conforma 
un universo.   
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Verificación física  
• Inspección: Consiste en verificar la existencia de los activos mediante la inspección y que 
los datos concuerden. (Maldonado, 2011) 
1.2.19 Hallazgos de auditoría  
Son irregularidades que el auditor encuentre mediante un examen crítico, además un hallazgo está 
compuesto por 4 atributos y son los siguientes:   
 Condición: Lo que sucede o se da en realidad dentro de la entidad. 
 Criterio: Parámetros de comparación por ser la situación inicial, el estándar, la norma, el 
principio administrativo apropiado o convenido. 
 Causa: Motivo, razón por el que se dio la desviación o se produjo el área crítica. 
 Efecto: Daño, desperdicio, pérdida. (Maldonado, 2011, p.87) 
1.2.20 Evidencias de auditoría  
(Espino, 2014) Dicen que es un: “Conjunto de hechos o información que el auditor utiliza con el fin 
de llegar a una conclusión que fundamente su opinión, dentro de esto se incluye todos los 
registros financieros, como otros tipos de información”. Estas evidencias se clasifican en: 
Evidencia física: Se obtiene mediante la inspección u observación directa de las actividades 
ejecutadas, documentos registrados, hechos relacionados con el examen.   
Evidencia testimonial: Hace referencia a cartas, declaraciones verbales o escritas. 
Evidencia documental: Es la más común de las evidencias y se clasifican en internas (registros 
contables), y externas (factura).    
Evidencia analítica: Verificar la información con el fin de dar un resultado sea positivo o 
negativos. 
1.2.21 Papeles de trabajo  
Para el auditor los papeles de trabajo son fundamentales ya que ayudan a ordenar, agilitar e 
imprimir coherencia a sus actividades, dentro de los papeles de trabajo se registra o describe las 
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técnicas y procedimientos aplicados, pruebas realizadas, información obtenida y conclusiones 
alcanzadas.  
Los papeles de trabajo deberán incluir los detalles de las observaciones y pruebas 
efectuadas, la forma en la cual los aspectos más relevantes de la realización del inventario 
físico han sido tratados por el cliente, los casos en los que los procedimientos establecidos 
por el cliente no han sido debidamente llevados a cabo y las conclusiones a las que se ha 
llegado. (Pallerola & Monfort, 2014) 
Estos papeles contribuyen como soporte principal, que en un momento determinado el auditor 
añadirá en su informe, ya que incluye observaciones, hechos y argumentos para respaldarlo; 
sirven como apoyo de la ejecución y supervisión del trabajo realizado. Debe formularse con 
claridad y exactitud, con los datos referentes al análisis, evaluación comprobación y conclusiones 
de hechos relevantes.  
Los papeles de trabajo se elaboran sin perder de vista que su contenido debe incluir: 
 Identificación de la auditoría. 
 El proceso de la auditoría. 
 Índices de las observaciones recibidas durante la aplicación de la auditoría. 
 Comentarios acerca del desarrollo de su trabajo. 
 Ajustes realizados durante la ejecución. (Franklin, 2013) 
1.2.22 Marcas de auditoría  
Las marcas de auditoría son símbolos tradicionales que todo auditor, adopta y utiliza para 
identificar, clasificar y deja constancia de las pruebas y técnicas que se aplicaron en el desarrollo 
de la auditoría, estos símbolos permiten comprender y analizar después con mayor facilidad.  
Las marcas se identifican con claridad dentro de los papeles de trabajo de la auditoría, pues se 
hace con color rojo para llamar la atención del auditor y del cliente sobre la nota o situación 
presentada. (Montes, et al., 2016, p.88) 
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Tabla 2-1: Marcas de auditoría. 
MARCAS CONCEPTO 
√ Revisión. 
∞ Observaciones presentadas. 
ᴓ Operaciones incorrectas. 
≠ Diferencias. 
ʅ No aplica. 
* Corregir.  
Fuente: (Montes, et al., 2016, p.89) 
Realizado por: Quisimalin, F. 2019 
1.2.23 Fases de la auditoría  
 
Figura  2-1: Fases de la auditoría de gestión 
Fuente: (Maldonado, 2011, p.33) 
1.2.23.1 FASE I: Familiarización y planificación. 
Esta fase de familiarización por parte del auditor con las organizaciones o entidades es solo para 
los auditores externos el mismo debe realizar un recorrido por las instalaciones y conocer a que 
actividades se dedican la misma, además debe contar con un programa de entrevista con las 
principales autoridades, los auditores internos forman parte de las organizaciones o entidades y 
por ende tiene conocimiento de toda la información, para los auditores externos e internos es 
recomendable diseñar un programa de auditoría. (Chavarría, 2014) 
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1.2.23.2  FASE II: Evaluación del sistema de Control Interno  
(Chavarría, 2014) Manifiesta “Control Interno puede proporcionar solamente una seguridad 
razonable de que lleguen a alcanzar los objetivos de la administración a causa de limitaciones 
inherentes al mismo Control Interno”, tales como: 
a) El requisito usual de la administración de que un control es eficaz en relación a su costo; es 
decir, que el costo de un procedimiento de control no sea desproporcionado a la pérdida, 
fraudes o errores. 
b) El hecho de que la mayoría de los controles tiendan a ser dirigidos a tipos de operaciones 
esperadas y no a operaciones poco usuales. 
c) El error humano potencial debido a descuidos, distracciones, errores de juicio o comprensión 
equivocada de instrucciones. 
d) La posibilidad de burlas los controles por medio de colusión con partes externas a la entidad 
o con empleados de la misma. 
e) La posibilidad de que una persona responsable de ejercer el control pudiera abusar de esa 
responsabilidad, por ejemplo, un miembro de la administración que violara algún control. 
1.2.23.3  FASE II: Desarrollo de hallazgos (examen profundo de áreas críticas)  
Esta es la fase más larga de la auditoría en donde se integran los expertos y se conforma 
el equipo multidisciplinario, lo expuesto no descarta que podría estar en la evaluación del 
control interno cuando son áreas muy especializadas, así como deben colaborar en la 
redacción del informe, cuando existe muchas áreas críticas que imaginar que estas pasan 
por un embudo y serán examinada las más críticas. (Comisión de Normas de Auditoría y 
Aseguramiento, 2018) 
1.2.23.4  FASE IV: Redacción de informe y comunicación de resultados      
Se debe preparar un breve programa de auditoría para esta fase, que cumple, entre otros asuntos: 
(Comisión de Normas de Auditoría y Aseguramiento, 2018) 
 Comunicación parcial de resultados conforme se han desarrollado cada uno de los hallazgos. 
 Disposición de que se redacten hojas de hallazgos. 
 Obligatoriedad de preparar un plan de redacción del informe. 
 Prepara nómina de usuarios del informe.  
 Estrategias para la conferencia final. 
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En el supuesto que se cumplió el programa fase redacte: Un plan de redacción del informe y el 
borrador de informe. 
1.2.23.5 FASE V: Monitoreo estratégico de recomendaciones 
Las recomendaciones deben guardar coherencia entre lo que se comenta (observaciones) y lo que 
el auditor concluye, es usual que auditores sin mayor experiencia recomienden aspectos que no 
fueron materia de la auditoría o que no constan comentados, además se debe dar un valor agregado 
a su trabajo con recomendaciones prácticas. 
1.2.24 Auditoria de gestión  
1.2.24.1 Concepto de auditoría de gestión  
Una auditoría de gestión es un análisis objetivo y sistemático de evidencias con el fin de 
proporcionar una evaluación independiente del desempeño de una organización, programa, 
actividad o función gubernamental que tenga por objeto mejor la responsabilidad ante el 
público y facilitar el proceso de toma de decisiones por parte de los responsables de supervisar 
o iniciar acciones correctivas. (Maldonado, 2011) 
1.2.24.2  Elementos de la auditoría de gestión  
(Montaño, 2015) “La auditoría de gestión es conocida también por sus 5 “E” los culés hacen que sea 
la más completa ya que evalúa todo el entorno de una organización y da mejores resultados” y 
estos elementos son:  
 Eficiencia: Consiste en lograr la utilización más productiva de los bienes materias y de 
recursos humanos y financieros. (Montaño, 2015) 
 Eficacia: Es el grado en que los programas están consiguiendo los objetivos propuestos. 
(Montaño, 2015) 
 Economía: Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se adquieren bienes 
y servicios en cantidad y calidad apropiada, el momento oportuno y al menos costo posible. 
(Montaño, 2015) 
 Ética: Parte de la filosofía que trata de la moral y las obligaciones del hombre 
 Ecología: Podrá definirse como el examen y evaluación al medio ambiente, el impacto al 
entorno y la propuesta de soluciones reales y potenciales. (Montaño, 2015) 
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1.2.24.3  Indicadores de gestión  
Los indicadores nos permiten evaluar y conocer el cumplimiento en las diferentes áreas es por 
eso que tenemos los siguientes indicadores: 
Indicadores de eficacia: Son los que permite determinar, cuantitativamente el grado de 
cumplimiento de una meta en un periódico determinado o el ejercicio de los resultados en relación 









Indicadores de eficiencia: Se aplica para medir la relación establecida entre las metas alcanzadas 





Eficiencia en el cumplimiento de los objetivos y metas programadas con el mínimo de recursos 
disponibles. 
Indicadores de economía: Se refiere a la adquisición de los insumos al menor costo, cantidad y 
calidad adecuados, así como el momento y lugar indicado. Para medir la disponibilidad financiera 
que posee la empresa para cubrir sus deudas se aplicara el siguiente indicador de economía:    
𝐶𝑎𝑝𝑖𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 =
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒  
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 
 
1.2.25 Sistema de Cobro Tarifario del servicio de agua potable para la “EP-EMAPA” 
La EP-EMAPA-A debe sujetarse a la disposición de la Ley Orgánica de Defensa del consumidor 
(Art. 21), Ley Orgánica de Empresas Públicas (Art. 2,3,9,11,39,40 y 44), dónde se menciona que 
las empresas públicas deben propender a obtener un superávit y a actuar con eficiencia, 
rentabilidad y responsabilidad, para lo cual es importante la aplicación de la auditoría de gestión.  
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La EP-EMAPA-A dentro de su estructura organizacional mantiene políticas y estrategias vigentes 
de cobranza. 
1.2.26 Políticas de Cobranza EP-EMAPA-A 
Reglamento de coactivas de la Empresa Pública – Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado de Ambato 
Art. 1.- Del objeto. - El presente reglamento tiene como finalidad establecer el procedimiento por 
medio el cual la EP-EMAPA-A ejercerá la acción coactiva, para la recuperación de cartera 
vencida, asegurando la correcta aplicación de las disposiciones establecidas en el código 
tributario, código de procedimiento civil y demás normas supletorias al procedimiento de la 
ejecución coactiva. (EP-EMAPA-A) 
Art. 2.- Del Ámbito EP-EMAPA-A, ejercerá la acción coactiva para la recaudación de 
obligaciones o créditos tributarios y de cualquier otro concepto que se le adeuden por los servicios 
que presta dentro del ámbito de su competencia, de conformidad con los dispuesto en el Art. 157 
del Código Tributario y el Art. 945 del Código de Procedimiento Civil. (EP-EMAPA-A) 
Art. 3.- De la competencia. - La competencia de la acción coactiva será ejercida por la o el 
Gerente General o su delegado legalmente establecido, mediante acto administrativo expreso y 
motivado de conformidad al numeral 16 del Art. 11 de la Ley Orgánica de Empresas Públicas y 
con sujeción a las disposiciones y reglas generales del código tributario, del Código de 
Procedimiento Civil y demás normas pertinentes. (EP-EMAPA-A) 
1.2.27 Reglamento de Prestación de Servicios 
De la cobranza: 
Art. 30.- Se reconoce como válidos únicamente los pagos que se realicen en los lugares a través 
de los medios autorizados. (EP-EMAPA-A) 
Art. 31.- El propietario del inmueble será el único responsable ante la EP-EMAPA-A por el pago 
de los servicios, en tal virtud, no podrá alegar mora de su inquilino cuando el inmueble estuviere 
arrendado. (EP-EMAPA-A) 
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Art. 32.- Se considerará moroso al usuario cuya cuenta tenga una factura impaga por más de 30 
días contados a partir de la fecha de emisión. El usuario que no haya 50 cancelado sus facturas de 
consumo, según el plazo establecido, será sujeto de cobro de interés legal. Al acumularse tres 
facturas impagas será sujetas a un recargo adicional equivalente al 5% del valor total de las 
facturas de consumo como costo administrativo. 
De no cumplirse con los pagos antes señalados se suspenderá el servicio de agua potable. (EP-
EMAPA-A) 
Art. 33.- Se reconectará el servicio previo el pago de la totalidad de la deuda o el compromiso de 
pago del saldo hasta 90 días plazo que se otorgará por una sola vez sobre esa deuda. (EP-EMAPA-
A) 
Se rehabilitará el servicio de agua potable con un plazo no mayor de 48 horas, previo el pago de 
USD 2 por concepto de reconexión. (EP-EMAPA-A) 
CAPÍTULO V: DE LOS CORTES MEDIDORES Y REPARACIONES 
De los cortes 
Art. 40.- La EP-EMAPA-A suspenderá el servicio en los siguientes casos: 
a) Por retraso de 90 días en el pago por sus servicios, contados a partir de la emisión de la primera 
factura no cancelada. 
De la misma manera la Tesorería de la EP-EMAPA-A cuenta con un Procedimiento de Cobranza, 
Coactiva, Depuración o Baja (Pazmiño, 2017) donde nos indica que: 
De la Gestión de Cobranza 
a) Una vez emitida la factura, los deudores tienen 30 días para pagar sin recargos. 
b) A partir del día 31 la EP-EMAPA-A notificará, en persona, por medio de correos electrónicos, 
mensajes de texto (celular), llamadas telefónicas, boleta dejada en la dirección de la cuenta y 
cualquier medio legal para informar sobre la deuda que mantiene, para que se acerque a cancelar 
su deuda y se evite el corte del servicio. 
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c) En el día 91 se procederá con el corte de servicio dispuesto en el Reglamento de Prestación de 
Servicios de la EP-EMAPA-A; además, con la certificación del estado jurídico de la cuenta y el 
titulo de crédito en firma emitida por la Dirección Comercial, se emitirá el auto de pago y se 
procederá con el correspondiente proceso coactivo, teniendo en cuenta la clasificación de cartera. 
(EP-EMAPA-A) 
1.2.28 Estrategias de Cobranza EP-EMAPA-A 
Según el Memorando N° 0475-ST-2018 emitido por el Dr. Bolívar Pazmiño Mejía, en donde se 
informa cartera vencida primer semestre año 2018, en la hoja número 2 hace referencia: 
Estrategias de cobranzas 
Con el propósito de incrementar la recaudación, se han implementado estrategias de cobro para 
lo cual se ha dividido la Cartera Vencida en 3 segmentos. 
 1 a 3 meses 
 4 a 12 meses 
 13 meses en adelante  
1.3  Idea a defender 
Realizar una auditoría de gestión incide favorablemente en el sistema de cobro tarifario del 
servicio de agua potable para la “EP-EMAPA” cantón Ambato, provincia de Tungurahua, período 
2016-2018. 
1.3.1 Variables independientes 
Auditoría de Gestión  
1.3.2 Variables dependiente  
Evaluación del sistema de cobro tarifario “EP-EMAPA”  
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CAPÍTULO II 
2. MARCO METODOLÓGICO 
Con la metodología aplicada en el trabajo de investigación ayudará a cumplir los objetivos 
formulados anteriormente tanto general como específicos.  
2.1 Modalidad de la investigación  
En el presente trabajo de investigación será una exploración de campo que tendrá enfoque 
cualitativo y cuantitativo.    
Cuantitativa ya que se obtendrá datos numéricos mediante la aplicación de las encuestas e 
indicadores de gestión, cualitativos debido a que se analizará e interpretará los resultados que se 
obtendrá en la auditoría de gestión. 
2.2 Tipos de investigación 
2.2.1 Investigación documental  
Se utilizará este tipo de investigación para dar sustento al trabajo investigativo, para él se 
recopilará información, de libros, sitios web, el cual permitirá ampliar los conocimientos acerca 
del tema de investigación.  
2.2.2 Investigación de campo 
Se utilizará este tipo de investigación debido a que se obtendrá información directamente de la 
Empresa Pública- Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, en el cantón Ambato, 
provincia de Tungurahua, lo cual estará vinculado con los objetivos planteados, con el fin de 
recopilar información que posteriormente será analizados.  
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2.2.3 Investigación descriptiva 
Se utilizará este tipo de investigación ya que ayudará a descubrir y delimitar las causas de los 
problemas existentes dentro del sistema de cobro tarifario de la EP-EMAPA, en referencia al 
manejo del control interno el cual se estudiará y analizará.   
2.2.4 Investigación explicativa  
Se utilizará este tipo de investigación ya que permitirá dar una explicación sencilla y grafica a los 
lectores, de tal manera que sea fácil de comprender los resultados y hallazgos encontrados, en la 
auditoría de gestión al sistema de cobro tarifario de la EP-EMAPA. 
2.3 Población y muestra  
Debido a que la población no es extensa para determinar la muestra no es necesario utilizar ningún 
método estadístico, en el presente trabajo de investigación se trabajará con los 14 empleaos los 
cuales se detallan a continuación: 
Tabla 3-2: Población y muestra de la EP-EMAPA. 
CARGO NÚMERO 
Directivos  3 
Auxiliares 6 
operarios 5 
TOTAL  14 
Fuente: EP-EMAPA 
Elaborado por: Quisimalin, F. 2019 
En el trabajo de investigación se aplicará técnicas e instrumentos las cuales estarán dirigidos a 
nuestra población total es decir a los 14 empleados de la EP-EMAPA, donde las encuestas estarán 
dirigidas a toda la población y la entrevista al gerente general el Ing. Jorge Castro Andrade.  
2.3.1 Población y muestra 
2.3.1.1 Población 
El término población en situaciones de investigación, la población o universo se refiere al 
conjunto para el cual serán válidas las conclusiones que se obtengan. La muestra es un 
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subconjunto o parte de los elementos de la población que tiene la característica de ser 
representativa.  (Terán, 2016).  
La población que permitirá identificar el mercado objetivo del presente plan de negocios 
corresponde al número de hogares que acceden al servicio de agua potable en Ambato 
considerando que el habitante es de 177073 personas y los usuarios de agua son 80.097 de los 
cuales se extraerá la muestra. 







Donde   
n   Tamaño de la muestra. 
Z    Nivel de confiabilidad 95%             0.95 / 2  =  0.4750           
Z  =  1.96 
P   Probabilidad de ocurrencia  0.5 
Q    Probabilidad de no ocurrencia  1  -  0.5  =  0.5 
N   Población= 80.097 
e     Error de muestreo  0.05  (5%) 
 
Efectuando los cálculos: 
Población de estudio es de 80.097 
n  =  
 






n= 382 encuesta 
 
2.4 Métodos, técnicas e instrumentos  
2.4.1 Métodos  
Analítico: Se utilizará este método ya que permitirá analizar ordenadamente cada uno de los datos 
de forma separada ya que se extraerá partes de un todo con la finalidad de estudiarlas y analizarlas 
individualmente. 
Inductivo: Se utilizará este método ya que al final de la auditoría de gestión después de analizar 
los datos obtenidos se emitirá conclusiones y recomendaciones lo cual permitirá tomar acciones 
correctivas para los problemas existentes.  
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Analítico – sistemático: Este método permitirá analizar cada uno de los problemas encontrados 
durante la auditoría de gestión de manera individual, los cuales al final del trabajo de investigación 
se darán a conocer de manera general los resultados obtenidos.  
2.4.2 Técnicas 
Encuesta: Esta técnica permitirá obtener información, la misma que será aplicada a toda la 
población de la EP-EMAPA, y así poder analizar el objeto de estudio y conocer las causas de los 
problemas existentes. 
Entrevista: Esta técnica permitirá tener un dialogo directo con el gerente general de la EP-
EMAPA y conocer más cerca el funcionamiento de la empresa.  
Cuestionarios: Esta técnica permitirá obtener información mediante un cuestionario previamente 
diseñado, a través del cual se conocerá la opinión o valoración desde el punto de vista de la 
dirección administrativa financiera.     
2.4.3 Instrumentos  
Cuestionarios de encuesta: Este instrumento es de gran importancia para el cual se debe redacta 
de manera adecuada el cuestionario de preguntas para obtener información basado en la realidad 
y así complementar el trabajo de investigación. 
Guía de entrevista: Este instrumento permitirá conocer los intereses y visión de la empresa, la 
cual se aplicará solo al gerente general.  
Cuestionarios de Control Interno: Este instrumento permitirá obtener información más amplia 




3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
3.1 Resultados y discusión de resultados 
3.1.1 Contenido de la propuesta   
AUDITORÍA DE GESTIÓN AL SISTEMA DE COBRO TARIFARIO DEL SERVICIO DE 
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3.1.2 Archivo permanente 
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Naturaleza del trabajo: Auditoría de gestión. 
Cliente: Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado  
 
Dirección: Antonio Clavijo e Isaías Sánchez 
Período: del 01 de enero al 31 de diciembre de 2018.   
 
 
PAPELES DE TRABAJO 
REF. ARCHIVO PERMANENTE N° 
PA Programa de auditoría  1/1 
AH Antecedentes históricos  2/2 
MV Misión, Visión  1/1 
PC Política de Calidad 1/1 
BL Base legal 6/6 
U Ubicación  1/1 
R Ruc 5/5 
EO Estructura organizacional  1/1 
EF Estados Financieros  7/7 
F Manual de Funciones  7/7 
MF Matriz FODA  1/1 
PT Papeles de trabajo  1/1 
MA Marcas de auditoría  1/1 
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OBJETIVO: Solicitar la información general de la EP-EMAPA a quien corresponda, para 
proceder a realizar la auditoría de gestión.  
 
N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO 
POR 
FECHA 
1 Inicios de la Empresa AH F.E.Q.V 01/11/2019 
2 Misión, Visión  MV F.E.Q.V 01/11/2019 
3 Política de Calidad PC F.E.Q.V 01/11/2019 
4 Base legal  BL F.E.Q.V 01/11/2019 
5 Ubicación de la EP-EMAPA U F.E.Q.V 02/11/2019 
6 Verificación del RUC  R F.E.Q.V 02/11/2019 
7 Organigrama estructural  EO F.E.Q.V 02/11/2019 
8 Estados Financieros  EF F.E.Q.V 02/11/2019 
9 Manual de Funciones  EF F.E.Q.V 02/11/2019 
10 Diseño de la matriz FODA MF F.E.Q.V 03/11/2019 
11 Índice de papeles de trabajo   PT F.E.Q.V 03/11/2019 
12 Índice de marcas de auditoría   MA F.E.Q.V 03/11/2019 
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Antecedentes Históricos  
Hace 50 años nace la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato 
(EMAPA), mediante la ordenanza suscrita el 30 de junio de 1967. 
La misma fue reformada con la ordenanza sustitutiva de Constitución publicada en Registro 
Oficial 350 del 8 de enero de 1990; y, el 3 de junio del 2010 se constituye como Empresa 
Pública-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato (EP-EMAPA-A), 
con la ordenanza de su creación que fue discutida y aprobada en seis sesiones ordinarias 
realizadas entre abril, mayo y junio del mismo año. 
Las necesidades de la sociedad en espacio y tiempo son determinantes en la construcción de 
paradigmas que fijan precisamente el desempeño de ésta sociedad y de sus imaginarios de 
servicios que son plasmados en leyes y normas de convivencia, expresadas por la voluntad de 
los representantes elegidos por el soberano. 
La historia jurídica de la EMAPA tampoco es ajena a este factor sociológico y ciertamente 
antropológico en la construcción de las leyes y normas que determina su evolución histórica 
en la prestación de servicios sanitarios que garanticen acceso al agua potable y los sistemas de 
alcantarillado hasta los grandes colectores y la urgencia de la planta de tratamiento de agua 
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Igualmente la visión nacional de la construcción de leyes forma parte de este contexto, 
considerando por ejemplo dos grandes cuerpos normativos históricos que conducen la gestión 
histórica del municipalismo, debatida entre la Ley de Régimen Municipal, generadora de 
normas básicas que desarrollaron las competencias municipales, son considerados en  el 
desarrollo diferenciado que cada territorio adquiere por sus condiciones de liderazgo, actividad 
social, económica y otras que aceleraron o mermaron su ritmo de crecimiento. 
Con la Constitución de Montecristi y los intentos propios de  la modernización del estado, se 
vuelven vitales en el conjunto de leyes que complejizan la actual visión del municipalismo: el 
Código Orgánico de Organización Territorial Autonomías y Descentralización (COOTAD), el 
Código de Planificación y Finanzas Públicas, Ley de Empresas Públicas y otras más sociales 
como la Ley Orgánica de Participación Ciudadana son parte de esa nueva estructura territorial 
del municipalismo y el ejercicio de competencias históricas y otras que se enmarcan dentro del 
Régimen Nacional de Planificación, Régimen del Buen Vivir y otros instrumentos de 
planificación local como el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, que reemplazaron 
a otros planes menores y más limitados en sus objetivos como los planes de Desarrollo Urbano. 
De esa manera se perdió el concepto romántico del Ilustre Municipio de Ambato para 
pomposamente llamarlo Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato 
(GADMA), con lo que la EMAPA, en ese proceso nació como empresa municipal luego de ser 
el departamento de agua potable y alcantarillado del municipio hasta convertirse en empresa 
pública con toda su capacidad administrativa y financiera de manera autónoma. 
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“Desarrollar, mantener y operar la infraestructura instalada para la duración de servicios 
básicos de agua potable y alcantarillado de manera eficiente para contribuir a la salud el 
bienestar de la ciudadanía ambateña, garantizando el mantenimiento y conservación de las 
fuentes de agua, apoyando en el cuidado ambiental de la zona de influencia, implementando 




“Ser reconocida en el año 2022, como una empresa eficiente, rentable e innovadora en la 
duración de servicios de agua potable y alcantarillado, con responsabilidad social y ambiental 




 Trabajamos con honestidad y compromiso.  
 Estimulamos el trabajo en equipo en un ambiente de calidez y confianza.  
 Buscamos el mejoramiento continuo para satisfacer al máximo las necesidades de 
nuestros usuarios.  
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POLITICA DE CALIDAD 
 
“La EP-EMAPA suministra servicios de agua potable y alcantarillado cumpliendo normas 
técnicas y requisitos legales aplicables, mejorando continuamente sus procesos para satisfacer 
a los usuarios” (EMAPA, 2020) 
 
PRODUCTOS QUE OFRECEN 
 
 Servicio de Agua Potable  
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La EP-EMAPA se encuentra ubicada en el sector de Miñarica Antonio Clavijo e Isaías Sánchez  
 
                                Figura  4-3: Ubicación  
                                 Fuente: Google Maps 
 
 
                                Fuente: Google Maps 
Los Horarios de atención de la EP-EMAPA son en una sola jornada  
 
DIAS HORA 
De Lunes a Viernes De 7:30 a 16:30 
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fu en te 
 
RUC 
Figura  5-3: RUC 
Fuente: EP-EMAPA 
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   Figura  6-3: Organigrama 
    Fuente: Talento Humano EP-EMAPA 
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Dirección a la cual se le aplica los Cuestionarios de Control Interno  
 
 
              Figura  7-3: Organigrama 
                    Fuente: Talento Humano EP-EMAPA 
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Figura  8-3: Estado de Situación Financiera 
Fuente: EP-EMAPA 
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Figura  9-3: Estado de Resultados 
Fuente: EP-EMAPA 
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Lcda. Lilian Gamboa 
Analista 
 
 Revisión, Control y Registro en Excel de los depósitos y transferencias realizadas en 
los Banco de la EPEMAPAA, para realizar las conciliaciones Bancarias. 
 Conciliaciones Bancarias con los Estados de Cuenta enviados a la Empresa en forma 
mensual por los Bancos.  
 Revisión de la documentación de productos químicos para registro contable y 
entregar para el pago. 
 Mantenimiento de los vehículos a diésel y gasolina. 
 Courier. 
 Alquiler de camionetas. 
 Banco del Pacifico 
 Revisión, control y Registro en el Sistema MEGAN de varios Procesos    realizados 
en la EP-EMAPAA Contratos de: 
 Por la Adquisición de varios Bienes  
 Por Varios Mantenimientos de Equipos  
 Por varios Suministros e Instalaciones 
 Por Servicios Prestados Reposición de Asfaltos, Toma de Lectura, Cambio de 
medidores etc. 
 Por Servicios de Seguridad  
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 Elaboración de rol de pagos mensual con la documentación que Talento Humano 
envía debidamente legalizado. 
 Elaboración de plantilla LOTAIP,  
 Elaboración de plantilla para cargar en el Ministerio de Trabajo, cada mes de acuerdo 
a los roles de pago. 
 Registro contable asiento rol de pagos. 
 Cuadre de bases para la declaración de impuesto renta, IVA 
 Elaboración de Anexo Transaccional Simplificado 
 Información Financiera para el MEF. 
 Elaboración de anexos contables de cuentas por pagar y anticipos remuneración, y 
otros tipos. 
 Liquidación de haberes del personal que termina su relación laboral con la empresa. 
 Calculo de Pensiones jubilares para ingresar al rol jubilados. 
 Cuadre y asiento contable planillas IESS. 
 Elaboración de anexos REDEP 
 Cálculo y registro de Décimo Tercer y Décimo cuarto sueldo 
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Ing. Araceli Yanzapanta 
ASISTENTE 
 
 Revisión, control y valoración de ingresos, reingresos y traspasos en el Sistema 
Megan. 
 Revisión y conciliación de los saldos de las cuentas de existencias con Contabilidad y 
elaboración de sus respectivas notas aclaratorias. 
 Archivo de documentación de ingresos y egresos de Bodega. 
 Elaboración de memorandos de la unidad de Contabilidad 
 Registro y despacho de la documentación de la Unidad de Contabilidad. 
 Manejo de archivos documentales de la Unidad de Contabilidad. 
 Revisión de ingresos de inventarios y registro a las salidas de los mismos, 
conciliación con bodega. 
 Revisión, control y registro de Actas de Baja de los Activos Fijos en el Sistema 
MEGAN. 
 Revisión, control y registro de las Líneas y Redes al Sistema de Activos Fijos. 
 Depreciación de los Activos Fijos en Formas Anual.  
 Conciliación de los Activos Fijos en forma mensual con el Sistema de Activos de 
Servicios Generales. 
 Revisión, Control y Registro en el Sistema MEGAN de los Certificados de no 
Adeudar a la EPEMAPAA 
 Revisión, Control y Registro en Excel de los Partes Diarios para cuadrar Con el 
Saldo del Sistema Comercial. 
 Conciliación de las Cuentas Por Cobrar y Ctas. Por Cobrar de Años Anteriores con el 
Departamento Comercial, con el Jefe de Medición y Facturación. 
Fuente: EP-EMAPA 
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Dra. Carmen Urbina 
ANALISTA 
 
 Elaboración de Informes Económicos de las obras requeridas para la conciliación con 
Departamento de Gestión de Proyectos e Infraestructura que realiza las actas de 
Recepción Definitiva. 
 Revisión de la documentación y elaboración de memorandos: Anticipos, 
liquidaciones de planillas de obras. 
 Elaboración de los Anexos de: 151 Inversiones en Obras en Proceso, 112.03 Anticipo 
Contratistas, 112.05 Anticipo Proveedores. 
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Ing. Johanna Cáceres 
         ANALISTA 
 
 Impresión de los egresos de bodega y registro en el Modulo de Costos. 
 Conciliación de las salidas de bodega del sistema MEGAN con el módulo de Costos. 
 Revisión de la conciliación de los saldos de las existencias con los valores ingresados 
en el sistema de costos y conciliación con los saldos contables 
 Ingreso en el sistema de costos el consumo de combustibles, repuestos y 
mantenimiento de los vehículos. 
 Ingreso de personal por equipos de trabajo en el sistema de costos. 
 Revisión de la cedula general de gastos para ingreso en el sistema de costos de los 
pagos directos. 
 Información mensual del costo del M3 del agua, costo alcantarillado, costo de 
instalaciones nuevas (semestral y anual para envió a la Dirección Financiera). 
 Calculo anual de los costos de los Análisis de Laboratorio de Control de Calidad 
tanto internos como a particulares (Sector público y privado). 
 Información de costos por mantenimiento de conducción y captación de las aguas 
desde la presa Chiquihurco hasta el separador de aguas en el sector Apátug para 
solicitar el reembolso del 25% al Municipio de Pelileo. 
 Registro en Excel de prendas de protección de los trabajadores de la EP-EMAPA-A y 
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Dra. Mónica Vásconez 
ANALISTA 
 
 Recepción y revisión de Partes Diarios, según el envío por parte de la Tesorería.  
 Elaboración de Registros Contables por emisión de cobros de Cuentas por Cobrar 
referente a los Partes Diarios. 
 Recepción revisión y elaboración de registros contables por regulaciones por baja de 
valores, Otros ingresos y re facturaciones.  
 Recepción, revisión y registro de actas de entrega recepción de Fondos de Cambio.  
 Recepción, revisión y registro de Transferencias recibidas, devoluciones de anticipos 
de Sueldos, depósitos de Contratistas por Reajustes de obra, indemnizaciones y de 
otros    Ingresos de la Empresa.  
 Recepción, revisión y registro de Garantías de Contratistas y otras. 
 Verificación de las cuentas de Fondos de Cambio para la elaboración de Anexo 
mensual. 
 Revisión del registro contable y conciliación de Garantías de Contratistas con 
Tesorería. 
 Revisión de Cuentas por Cobrar para la elaboración de Anexo mensual. 
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Ing. Natalia Sánchez 
ASISTENTE 
 Control y registro de adquisiciones de materiales, repuestos, medicinas, prendas de 
protección y material de aseo. 
 Control y registro de arriendo de almacén Laboral, Centro Nitón, Agencia Izamba. 
 Control y registro pago Arcotel 
 Mantenimiento de hidrosuccionadores 
 Registro contable para la reposición de caja chica. 
 Registro contable de varios pagos. 
 Registro contable de comprobantes de pago de todos los procesos 
 Elaboración de comprobantes de retención de todas las facturas. 
 Pagos por Contratos de Ínfima Cuantía. 
 Control y registro de proceso de alquiler de maquinaria año 2019. 
 Control y registro de proceso de publicidad. 
 Control y registro de proceso de combustible. 
 Análisis y registro de indicadores ARCA 
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Tabla 4-3:  Análisis interno  
ANÁLISIS INTERNO 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Ambiente laboral adecuado para 
el desarrollo de actividades.  
 Ejecución de proyectos y obras.  
 Ubicación institucional 
estratégica para el acceso a toda 
la comunidad.  
 Rendición de cuentas 
participativa anual. 
 Equidad de género. 
 Inexistencia de un plan de 
capacitaciones.  
 Desconocimiento de la 
normativa que rige la 
institución.  
 No se convoca a concurso de 
mérito y oposición para ocupar 
los cargos. 
 Falta de evaluación al personal.    
 Coordinación entre 
departamentos inadecuada.  
ANÁLISIS EXTERNO 
OPORTUNIDADES AMENAZAS  
 Convenios institucionales. 
 Aceptación y apoyo a proyectos 
socioeconómicos. 
 Creación de oportunidades 
laborables. 
 Vinculación con comunidades 
cercanas. 
 Disponibilidad de tecnología 
 Recaudación deficiente por el 
pago impuntual de los servicios.  
 Retraso de proyectos por la 
otorgación tardía del 
presupuesto.  
 Cambios en la política tributaria. 
 Contratistas de obras 
incumplidos. 
 Desastres naturales 
impredecibles.  
         Fuente: EP-EMAPA 
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AC Actividades de Control  
AI Ambiente Interno  
AF Análisis FODA  
AH Antecedentes Históricos  
AC Archivo Corriente  
AP Archivo Permanente  
BL Base Legal  
BI Borrador del Informe  
CF Carta Final  
CSA Contrato de Servicios de Auditoría  
CCI Cuestionarios de Control Interno  
EN Encuesta  
ET Entrevista  
EO Establecimiento de Objetivos  
EF Estados Financieros  
EO Estructura Organizacional  
ER Evaluación de los Riesgos  
F Manual de Funciones  
HH Hojas de Hallazgos  
IE Identificación de Eventos   
IG Indicadores de Gestión  
IC Información y Comunicación  
MA Marcas de Auditoría  
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MAFT María Auxiliadora Falconí Tello  
PPBM Pedro Pablo Bravo Molina 
FEQV Fabiola Estefanía Quisimalin Villacis 
MME Matriz de Monitoreo Estratégico de 
Recomendaciones  
MPR Matriz de Ponderación del Riesgo y 
Confianza por Componente  
MF Matriz FODA 
MVV Misión, Visión, Política de calidad   
OT Orden de Trabajo 
PT Papeles de Trabajo 
RR Repuesta al Riesgo  
PA Programa de Auditoría  
PT Propuesta Técnica  
RI Requerimiento de la Información  
R RUC 
SM Supervisión y Monitoreo  
U Ubicación  
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Tabla 5-3:  Índice de Marcas de Auditora 






? Sin respuesta  
X Incumplimiento  
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3.1.3 Archivo corriente 
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ÍNDICE DE PAPELES DE TRABAJO 
REF. FASE I: Familiarización y planificación N° 
PP PLANIFICACIÓN PRELIMINAR  1/1 
PA Programa de Auditoría 1/1 
VP Visita Preliminar 1/1 
CSA Contrato de Servicios de Auditoría  3/3 
RI Requerimiento de la Información  1/1 
OT Orden de Trabajo  1/1 
PT Propuesta Técnica 3/3 
ET Entrevista  2/2 
EN Encuesta  12/12 
PE PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA  1/1 
PA Programa de Auditoría  1/1 
AF Análisis FODA  10/10 
REF. FASE II: Evaluación del sistema de Control Interno N° 
PA Programa de Auditoría  1/1 
AI Ambiente Interno  4/4 
ER Evaluación de los Riesgos  1/1 
AC Actividades de Control  2/2 
IC Información y Comunicación  2/2 
SM Supervisión y Monitoreo  1/1 
MPR Matriz de Ponderación del Riesgo y Confianza por Componente  8/8 
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REF. FASE III: Desarrollo de hallazgos N° 
PA Programa de Auditoría  1/1 
HH Hoja de Hallazgos 5/5 
IG Indicadores de Gestión 3/3 
 
 
REF. FASE IV: Comunicación de resultados N° 
PA Programa de Auditoría  1/1 
CF Carta Final  1/1 
BI Borrador del Informe 6/6 
 
 
REF. FASE V: Monitoreo estratégico de recomendaciones N° 
PA Programa de Auditoría  1/1 
MME Matriz de Monitoreo Estratégico de Recomendaciones   2/2 
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OBJETIVOS: Conocer el ambiente de la EP-EMAPA e interactuar con los empleados y los 
usuarios de la misma y así obtener datos los cuales nos guiarán para el desarrollo de la auditoría 
de gestión. 
 
N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO POR FECHA 
1 Visita Preliminar. VP F.E.Q.V 05/11/2019 
2 Suscribir el Contrato de 
Servicios de la Auditoría de 
Gestión.   
CSA F.E.Q.V 08/11/2019 
3 Solicitar toda la información 
necesaria a quien corresponda.   
RI F.E.Q.V 09/11/2019 
4 Recibir la Orden de Trabajo.  OT F.E.Q.V 10/11/2019 
5 Elaborar la propuesta técnica de 
la auditoría de gestión.  
PT F.E.Q.V 10/11/2019 
6 Realizar la Entrevista al Gerente 
General de la EP-EMAPA 
ET F.E.Q.V 12/11/2019 
7 Aplicar encuestas a todos los 
usuarios de la EP-EMAPA 
EN F.E.Q.V 12/11/2019 
 










EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 








Nombre de la entidad: Empresa Pública- Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado Ambato (EP-EMAPA) 
Fecha: 5 de noviembre de 2019 
Hora: 11:00 a 12:00 
 
El 5 de noviembre de 2019, se realizó la visita a las instalaciones de la EP-EMAPA ubicada en 
Ambato, en las calles Antonio Clavijo e Isaías Sanchez, con el fin de conocer e interactuar con 
el entorno de la EP-EMAPA, el Ing. Jorge Castro Andrade fue el encargado del recorrido por 
la EP-EMAPA. 
 
Mediante el recorrido observe que en la EP-EMAPA, tienen varias áreas las cuales son: 
Directorio, Gerente General, secretaria de gerencia, recepción, Dirección de asesoría jurídica, 
dirección de sistemas, Jefatura de Talento Humano, Dirección administrativa financiera, 
dirección comercial, dirección técnica de ejecución y mantenimiento, dirección operativa y 
control de calidad de agua, bodega, baños, salida de emergencia. Todos los empleados cuentan 
con las medidas de seguridad, uniformes.  
 
Para tener un adecuado control contable la EP-EMAPA utiliza el sistema de costos MEGAN, 
el cual facilita el manejo de las existencias de entrada y salida de bodega, además se maneja 
adecuadamente los inventarios.  
 
Con el fin de encontrar dificultades por más pequeñas que sean se procederá con la auditoría 
de gestión ya que se cuenta con la aprobación del directorio de la EP-EMAPA, y así poder dar 
una posible solución a los problemas existentes. 
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CONTRATO DE SERVICIOS DE AUDITORÍA 
 
Ambato, a los 8 días del mes de noviembre de 2019, se celebra el presente contrato por una 
parte la, EP-EMAPA representado por el Ing. Jorge Castro Gerente General, en calidad de 
contratante y la Srta. Fabiola Estefania Quisimalin Villacis, egresada de la Carrera de Finanzas, 
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, en calidad de contratista, celebran el 
presente contrato bajo las siguientes clausulas:   
 
ANTECEDENTES 
Se realizará el trabajo de investigación donde brindará los servicios para realizar una auditoría 







Objeto del contrato: El objeto del presente contrato es definir los términos y condiciones para 
el desarrollo de la auditoría de gestión, contratada para evaluar el Control Interno y medir el 
desempeño de las actividades administrativas, a través de la verificación de cumplimiento de 
la normativa legal a cual se acoge la empresa y las Normas de Auditoría Generalmente 
Aceptadas, las cuales permitirán medir el grado de eficiencia, eficacia, y economía de las 
operaciones durante el período correspondiente al 01 de enero hasta el 31 de diciembre de 2018, 
con el fin de emitir conclusiones y recomendaciones en el informe final de la auditoría y así 
puedan tomar decisiones correctivas los directivos de la misma. Para lo cual la empresa se 
compromete a proporcionar toda la información sin emitir ningún detalle para la correcta 
ejecución de la auditoría de gestión, respetando las cláusulas de confidencialidad establecidas 
por las partes interesadas.   
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Duración: El presente contrato tendrá una duración de 60 días a partir de su aprobación y 
suscripción de las partes interesadas, la auditora está obligada a cumplir con el plazo 
establecido por la industria, en caso de que existe inconvenientes para cumplir con el plazo se 
debe comunicar los motivos de incumplimiento. 
 
TERCERA 
Confidencialidad: La auditora está obligada a guardar información de carácter privado sin 
divulgar a terceros o personas que no formen parte de la empresa, en caso que faltará a esta 
cláusula, la empresa está en el derecho de tomar las medidas que considere necesarias.    
 
CUARTA 
Responsabilidad del auditor: Cumplir con el plazo acordado en ambas partes, verificar el 
cumplimiento de las normas de Control Interno, obtener evidencias suficientes los cuales 
sustenten los hallazgos encontrados, evaluar las funciones administrativas mediante aplicación 
de indicadores de gestión, actuar con independencia, antes de emitir el informe final de la 
auditoria se presentará un borrador al gerente general. 
 
QUINTA 
Cooperación: La EP-EMAPA se compromete en entregar toda la información requerida, por 
parte de la auditora, para garantizar el trabajo de la auditoría de gestión. 
 
SEXTA  
Honorarios: Debido a que es un trabajo de investigación pre requisito para la obtención del 
título de Ingeniera en Finanzas de la Escuela de Finanzas, no se cobrara ningún valor 
económico, solo se solicita las facilidades para dar inicio a la auditoría de gestión   
 









CONTRATO DE SERVICIOS  
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 








Aceptación: Para legalizar el cumplimiento de las cláusulas establecidas, las dos partes firman 
el contrato como señal de acuerdo. 
 






                Jorge Castro       Estefanía Quisimalin  
-----------------------------------------                       --------------------------------------------- 
       Ing. Jorge Castro Andrade                                  Fabiola Estefania Quisimalin Villacis            
 









REQUERIMIENTO DE LA INFORMACION 
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 






Ambato, 09 de noviembre de 2019  
 
Ing.   
Jorge Castro  




De mi consideración:  
 
Reciba un cordial y atento saludo, a través de la presente solicito de la manera más comediad 
facilite con la información solicitada a continuación para poner en marcha la AUDITORÍA DE 
GESTIÓN AL SISTEMA DE COBRO TARIFARIO DE LA “EP-EMAPA” CANTÓN 
AMBATO, PROVINCIA DE TUNGURAHUA, correspondiente al período 01 de enero al 31 
de diciembre del 2018:   
 
 Historia  
 Misión, Visión, Valores, Política de Calidad, Productos que Ofrece 
 RUC 
 Estructura organizacional  
 Estados financieros  
 Manual de funciones  
 



















AUDITA JUNIOR  
 









ORDEN DE TRABAJO 
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 







ORDEN DE TRABAJO N° 001 
 
 
Ambato, 10 de noviembre de 2019  
 
Ing.   
Jorge Castro  




De mi consideración:  
 
Reciba un cordial saludo, mediante la presente comunicamos que se dará inicio a la auditoría 
de gestión aplicada a la EP-EMAPA, respetando las cláusulas del contrato firmado 
anteriormente.  
 
El equipo de auditores estará conformado de la siguiente manera: Supervisores Ing. María 
Auxiliadora Falconí y el Ing. Pedro Pablo Bravo Molina, y Fabiola Estefania Quisimalin como 
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Para: Ing. Jorge Castro   
GERENTE GENERAL 
De: Srta. Estefanía Quisimalin  
Asunto: Auditoría de gestión al sistema de cobro tarifario 
del servicio de agua potable para la “EP-EMAPA” cantón Ambato, provincia de Tungurahua,   
 
Fecha: 10 de noviembre de 2019 
 
Motivo de la auditoría  
 
La auditoría de gestión a la EP-EMAPA cantón de Ambato, se llevará a cabo de acuerdo a la 
orden de trabajo N°001 del 10 de abril de 2019. 
 
Objetivos de la auditoría   
 
Objetivo General  
 
Desarrollar una auditoría de gestión a la “EP-EMAPA” cantón Ambato, provincia de 
Tungurahua, haciendo uso de métodos, técnicas, y herramientas de auditoría.  
 
Objetivos específicos  
 
 Evaluar el sistema de Control Interno mediante la aplicación del COSO I, para 
identificar el nivel de riesgo y confianza. 
 Identificar los hallazgos encontrados los cuales sustentan los procesos de evaluación 
de la auditoría.    
 Comunicar los resultados obtenidos durante la auditoría de gestión mediante el 
informe final. 
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Alcance de la auditoría de gestión  
 
La auditoría de gestión, examinará el período correspondiente del 01 de enero al 31 de 
diciembre de 2018. 
 
Metodología a utilizar  
 
 Encuestas a todos los empleados. 
 Entrevista al gerente general. 
 Cuestionarios de Control Interno, COSO I.  
 
Distribución del trabajo 
 
Tabla 6-3: Distribución del trabajo. 
ACTIVIDADES NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Archivo permanente  X            
Planificación preliminar   X           
Planificación específica    X          
Evaluación del Control 
Interno  
   X X X       
Desarrollo de hallazgos       X X     
Indicadores de gestión          X    
Comunicación de 
Resultados  
         X   
Matriz de monitoreo de 
estrategias  
          X X 
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Recursos necesarios para la auditoría de gestión  
 
Tabla 7-3:   Recursos Humanos. 
 
N° CARGO NOMBRE SIGLAS 
1 Supervisora  María Auxiliadora Falconí Tello M.A.F.T 
2 Jefe de equipo Pedro Pablo Bravo Molina P.P.B.M 





Tabla 8-3:   Recursos materiales. 
 
CANT DETALLE 
1 Resma de papel   
1 Carpeta  
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Entrevistado:   Ing. Jorge Castro. 
Cargo:              Gerente general  
Fecha:              13 de noviembre de 2019. 
Hora:               16:00. 
Lugar:              Oficina de Gerencia  
Objetivo: Diagnosticar la situación actual del sistema de cobro tarifario del servicio de agua 
potable para la EP-EMAPA 
1. ¿Explique la estructura y funcionamiento de la EP-EMAPA? 
La EP-EMAPA es una Empresa Pública de servicios; con personería jurídica de 
derecho público y autonomía administrativa, operativa, financiera y patrimonial se 
autofinancia con recursos; propios obtenidos de la venta de servicios de agua potable, 
servicios de alcantarillado, instalaciones domiciliarias y pre-asignaciones de 
Gobierno y fondos del GADMA Ambato para la inversión y sostenimiento de las 
obras ejecutadas.  
2. ¿Cada cuánto se han ejecutado las reuniones para evaluar las políticas de 
cobro de “EP-EMAPA” 
Antes se realizaba cada año, pero ahora ya son 7 años que no realizamos las reuniones 
3. ¿Cree usted que “EP-EMAPA” ha logrado alcanzar sus metas y 
objetivos?  
Sí, porque al tener un sistema de control de calidad están enmarcados los objetivos 
empresariales y se están cumpliendo al estar los procesos y procedimientos de cada 
una de las direcciones medidos por los indicadores que enmarcan el Objetivo General 
de la EP-EMAPA. 
4. ¿Considera que el organigrama estructural es apropiado para desarrollar 
de forma idónea cada una de las actividades?  
Si porque tienen relación con la supervisión y revisión de actividades. 
5. ¿Cuáles son los sistemas informáticos que se manejan en dirección 
Administrativa Financiera? 
Megan- control de inventarios-activos fijos 
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6 ¿Cuántas personas conforman la dirección Administrativa Financiera? 
La dirección está conformada por 14 personas  
7 ¿Cuáles son los indicadores con los que mide el desempeño de su 
personal? 
Eficiencia-eficacia 
8 ¿Cuáles son las políticas de cobro de cartera actual, según su perspectiva 
defina si son apropiadas? 
 Preaviso vencimiento en 5 días 
 Aviso de vencimiento 
 Clientes con deuda vencida 
La política de automatizar el envío de emails a clientes avisando sobre próximos 
vencimientos y reclamando pagos vencidos. 
9 ¿Considera necesaria la aplicación de una auditoria de gestión a la 
Dirección Administrativa Financiera?  
Si es necesario ya que nos ayuda a encontrar falencias en nuestro departamento y de 
esa manera poder mejorar algún problema o inconveniente que se presente. 
10 ¿En qué grado estaría dispuesto a respetar las sugerencias derivadas de 
la aplicación de la auditoría?  
Al 100% porque todas las recomendaciones son revisadas por parte de la contraloría 
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INFORMACIÓN GENERAL  






Masculino  138 36% 
Femenino  244 64% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 1-3: Datos Informativos 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
Del total del 100% de los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-
EMAPA del Cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, el 64% son de sexo femenino y 
la diferencia restante del 3% son de sexo masculino.  
 INTERPRETACIÓN 
De acuerdo a la encuesta realizada los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del 
Cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, más de la mitad de los encuestados son de sexo 
femenino puesto quienes son más las que realizan el pago del agua. 
©√α 
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Instrucción académica  






Primaria  293 79% 
Secundaria 62 16% 
Tercer nivel  19 5% 
Cuarto nivel  8 3% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 2-3: Instrucción académica 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua supieron indicar el 79% su instrucción académica es 
primaria, el 16% posee una instrucción académica es secundaria y la diferencia restante del 5% 
posee una instrucción académica es de tercer nivel.   
 INTERPRETACIÓN 
Mediante la aplicación de la encuesta realizada los usuarios del agua potable de la empresa EP-
EMAPA del Cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, casi en su mayoría posee una 
instrucción académica es de primaria. 
©√α 
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1. ¿La información y atención que brinda a sus usuarios la EP-EMAPA es? 






Excelente  34 9% 
Muy Buena 74 19% 
Buena  217 57% 
Mala  48 13% 
Regular  9 2% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 3-3: La información y atención de la EP-EMAPA 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los usuarios encuestados del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón Ambato 
de la provincia de Tungurahua, expresaron el 57% que la información y atención que brinda la 
EP-EMAPA a sus usuarios es buena, el 19% indicaron que la información y atención es muy 
buena, el 13% dijeron que la información y atención es mala, así también manifestaron el 9% 
que la información y atención es regular.    
 INTERPRETACIÓN: Aplicada la encuesta realizada a los usuarios del agua potable de la 
empresa EP-EMAPA del Cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, supieron indicar más 
de la mitad que la información y atención que brinda la EP-EMAPA a sus usuarios es buena, 
sin embargo, se deberá tomar las debidas precauciones para mejorar su información y 
atención.*HH1 
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2. ¿Cree usted que la EP-EMAPA cuenta con tecnología moderna que ayuda agilitar el 
cobro del agua potable? 







SI 274 72% 
NO 108 28% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 4-3: Se cuenta con tecnología moderna que agilite el cobro 
del agua potable 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, menciona el 72% que si cuenta con tecnología moderna 
que ayuda agilitar el cobro del agua potable y la diferencia restante del 28% que no cuenta con 
tecnología moderna que ayuda agilitar el cobro del agua potable 
 INTERPRETACIÓN 
Mediante la representación gráfica realizada la encuesta a los usuarios del agua potable de la 
empresa EP-EMAPA del cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, más de la mitad 
supieron indicar que si se cuenta con tecnología moderna que ayuda agilitar el cobro del agua 
potable.  
©√α 
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3. ¿La EP-EMAPA cuenta con todas las medidas de seguridad para poder realizar el 
cobro del agua potable? 
Tabla 13-3:   Se cuenta con las medidas de seguridad para realizar el cobro 






SI 217 57% 
NO 165 43% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 5-3: Se cuenta con las medidas de seguridad para realizar el cobro 
del agua potable 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, señalaron el 57% que si se cuenta con todas las 
medidas de seguridad para poder realizar el cobro del agua potable y la diferencia del 43% no 
cuenta con todas las medidas de seguridad para poder realizar el cobro del agua potable. 
 INTERPRETACIÓN 
De acuerdo a la gráfica realizada la encuesta a los usuarios del agua potable de la empresa EP-
EMAPA del cantón Ambato de la provincia de Tungurahua indicaron más de la mitad que si 
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4. ¿La infraestructura de la EP-EMAPA es adecuada para realizar el cobro del agua 
potable? 







SI 203 53% 
NO 179 47% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 6-3: La infraestructura es adecuada para realizar el cobro del agua 
potable 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, señalaron el 53% la infraestructura con la que se cuenta 
es adecuada para realizar el cobro del agua potable, y la diferencia restante del 47% indicaron 
que la infraestructura con la que se cuenta no es adecuada para realizar el cobro del agua 
potable. 
INTERPRETACIÓN 
Mediante la apreciación de los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, existe casi similitudes criterios, considerar más de 
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5. ¿Está de acuerdo con la rapidez del sistema de cobro tarifario del agua potable que 
actualmente utiliza? 







SI 184 48% 
NO 198 52% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 7-3: Está de acuerdo con el sistema de cobro tarifario del agua 
potable 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, indicaron el 52% que no están de acuerdo con el 
sistema de cobro tarifario del agua potable que actualmente se utiliza y la diferencia restante 
del 48% indicaron que si están de acuerdo con el sistema de cobro tarifario del agua potable 
que actualmente se utiliza. 
INTERPRETACIÓN 
Los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón Ambato de la provincia 
de Tungurahua, más de la mitad no está de acuerdo con el sistema de cobro tarifario del agua 
potable que actualmente se utiliza y creen que se debería implementar un nuevo sistema.*HH2 
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6. ¿Está de acuerdo con el valor tarifario que paga por el servicio de agua potable? 
Tabla 16-3:   Está de acuerdo con el valor tarifario que paga por el servicio 






SI 183 37% 
NO 198 63% 
TOTAL 381 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 8-3: Está de acuerdo con el valor tarifario que paga por el 
servicio de agua potable 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, manifestaron el 63% que no están de acuerdo con el 
valor tarifario que paga por el servicio de agua potable y la diferencia restante del 37% dijeron 
que si están de acuerdo con el valor tarifario que paga por el servicio de agua potable. 
INTERPRETACIÓN 
De acuerdo a la gráfica se puede apreciar que los usuarios del agua potable de la empresa EP-
EMAPA del cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, indicaron que más de la mitad no 
están de acuerdo con el valor tarifario que se paga por el servicio de agua potable. *HH3 
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7. ¿Le gustaría conocer el valor de consumo de agua potable de su casa desde 
cualquier sitio? 
Tabla 17-3:   Le gustaría conocer el valor de consumo de agua potable de 






SI 336 88% 
NO 46 12% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 9-3: Le gustaría conocer el valor de consumo de agua potable de 
su casa desde cualquier sitio. 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, exteriorizaron el 88% si les gustaría conocer el valor 
de consumo de agua potable de su casa desde cualquier sitio y la diferencia del 12% no les 
gustaría conocer el valor de consumo de agua potable. 
INTERPRETACIÓN 
Los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón Ambato de la provincia 
de Tungurahua mediante la gráfica se puede evidenciar casi en su totalidad si les gustaría 
conocer el valor de consumo de agua potable de su casa desde cualquier sitio para saber que 
valores les toca pagar. 
©√α 
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8. ¿Le gustaría acceder a su registro general de consumo de servicio de agua potable 
desde una página web? 
Tabla 18-3:   Le gustaría acceder a su registro de consumo de servicio de 






SI 329 86% 
NO 53 14% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 10-3: Le gustaría acceder a su registro de consumo de servicio de 
agua potable desde una página web 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, manifestaron el 86% que si le gustaría acceder a su 
registro general de consumo de servicio de agua potable desde una página web y la diferencia 
14% no le gustaría acceder a su registro general de consumo de servicio de agua potable desde 
una página web. 
INTERPRETACIÓN 
Consideran que los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón Ambato 
de la provincia de Tungurahua, casi en su totalidad si le gustaría acceder a su registro general 
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9. ¿Está de acuerdo en que se controle el paso de agua potable de su casa desde un 
sistema central? 
Tabla 19-3:   Está de acuerdo que se controle el paso de agua potable de su 






SI 245 64% 
NO 137 36% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 11-3: Está de acuerdo que se controle el paso de agua potable de 
su casa desde un sistema central. 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, el 64% si está de acuerdo en que se controle el paso 
de agua potable de su casa desde un sistema central y la diferencia restante del 36% consideran 
que no están de acuerdo en que se controle el paso de agua potable de su casa desde un sistema 
central. 
INTERPRETACIÓN 
Mediante la encuesta realizada a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del 
cantón Ambato de la provincia de Tungurahua, consideran que si sería beneficioso que se 
controle el paso de agua potable de su casa desde un sistema central puesto que algunos 
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10. ¿En caso de no pagar el valor facturado del servicio de agua potable en los 90 días 
de retraso está de acuerdo con que se corte el agua de su casa automáticamente 
desde el sistema central? 
Tabla 20-3:  Está de acuerdo con el corte de agua de su casa 






SI 168 44% 
NO 214 56% 
TOTAL 382 100% 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
 
Gráfico 12-3: Está de acuerdo con el corte de agua de su casa 
automáticamente desde un sistema central. 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Quisimalin, F, 2019 
ANÁLISIS 
De los encuestados a los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón 
Ambato de la provincia de Tungurahua, no están de acuerdo el 56% de que en caso de no pagar 
el valor facturado del servicio de agua potable se corte el agua de su casa automáticamente 
desde el sistema central y la diferencia del 44% si está de acuerdo con el corte el agua de su 
casa automáticamente desde el sistema central. 
INTERPRETACIÓN 
Los usuarios del agua potable de la empresa EP-EMAPA del cantón Ambato de la provincia 
de Tungurahua, no están de acuerdo con el corte el agua de su casa automáticamente desde el 
sistema central, pero este se realice mediante una notificación previa con anticipación para 
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PROGRAMA DE AUDITORIA 
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 






OBJETIVO: Analizar el ambiente interno fortalezas y debilidades, y el ambiente externo 
oportunidades y amenazas. 
 
N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO POR FECHA 
1 Realice un análisis situacional  AF F.E.Q.V 18/12/2019 
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 Ambiente laboral adecuado para 
el desarrollo de actividades.  
 Ejecución de proyectos y obras.  
 Ubicación institucional 
estratégica para el acceso a toda 
la comunidad.  
 Rendición de cuentas 
participativa anual. 
 Equidad de género 
 Inexistencia de un plan de 
capacitaciones.  
 Desconocimiento de la 
normativa que rige la 
institución.  
 No se convoca a concurso de 
mérito y oposición para ocupar 
los cargos. 
 Falta de evaluación al personal.    
 Coordinación entre 
departamentos inadecuada 
 
Para el análisis del perfil estratégico se toma encueta que: 
Gran debilidad = 1 
Debilidad = 2 
Normal = 3 
Fortaleza = 4 
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Debilidad  Normal  Fortaleza  
Gran 
debilidad 
Debilidad Fortaleza Gran  
fortaleza 
F1. Ambiente laboral 
adecuado para el 
desarrollo de 
actividades. 
     
 
F2. Ejecución de 
proyectos y obras 
     
F3.Ubicación 
institucional 
estratégica para el 
acceso a toda la 
comunidad  
     
 
F4. Rendición de 
cuentas participativa 
anual   
     
F5. Equidad de género      
D1. Inexistencia de un 
plan de 
capacitaciones.  
     
D2. Desconocimiento 
de la normativa que 
rige la institución 
     
D3. No se convoca a 
concurso de mérito y 
oposición para ocupar 
los cargos 
     
D4. Falta de 
evaluación al personal 
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PONDERACIÓN CALIFICACIÓN RESULTADO 
PONDERADO 
F1 Ambiente laboral 












F2 Ejecución de 
proyectos y obras 
0.09 4 0,36 
F3 Ubicación 
institucional 
estratégica para el 
acceso a toda la 
comunidad 
0,08 5 0,40 
F4 Rendición de 
cuentas participativa 
anual   
0,08 5 0,40 
F5 Equidad de género 0,08 4 0,40 







PONDERACIÓN CALIFICACIÓN RESULTADO 
PONDERADO 








D2 Desconocimiento de la 








D3 No se convoca a concurso 
de mérito y oposición para 







D4 Falta e evaluación al 
personal  
0,08 1 0,08 
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Las fortalezas de la EP-EMAPA, tienen un resultado de ponderación de 2,01 siendo superior a las 





Después de analizar la situación interna, las fortalezas y debilidades de la EP-EMAPA llegue a la 
conclusión que tenemos muchas fortalezas las cuales las podemos aprovechas, no obstante, existe 
debilidades las cuales no son tan significativas, pero debemos tomar acciones correctivas y así 
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OBJETIVO: Analizar las oportunidades y amenazas con las que cuenta la EP-EMAPA 
 
ANÁLISIS EXTERNO 
OPORTUNIDADES AMENAZAS  
 Convenios institucionales. 
 Aceptación y apoyo a proyectos 
socioeconómicos. 
 Creación de oportunidades 
laborables. 
 Vinculación con comunidades 
cercanas. 
 Disponibilidad de tecnología 
 Recaudación deficiente por el 
pago impuntual de los servicios.  
 Retraso de proyectos por la 
otorgación tardía del 
presupuesto.  
 Cambios en la política tributaria. 
 Contratistas de obras 
incumplidos. 
 Desastres naturales 
impredecibles. 
 
Para el análisis del perfil estratégico se toma encueta que: 
Gran amenaza = 1 
Amenaza = 2 
Normal = 3 
Oportunidad = 4  
Gran oportunidad = 5  
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Amenazas  Normal  Oportunidades 
Gran 
amenaza 





     
 
O2. Aceptación y 
apoyo a proyectos 
socioeconómicos 
     
O3. Creación de 
oportunidades 
laborables 









     
A1. Recaudación 
deficiente por el 
pago impuntual de 
los servicios 
     
A2. Retraso de 
proyectos por la 
otorgación tardía 
del presupuesto 
     
A3. Cambios en la 
política tributaria. 
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0,08 5 0,40 
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PONDERACIÓN CALIFICACIÓN RESULTADO 
PONDERADO 
A1 Recaudación 
deficiente por el 
pago impuntual 







A2 Retraso de 
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Las oportunidades de la EP-EMAPA tienen un resultado de ponderación de 1,81 siendo superior 




Después de analizar la situación externa, las oportunidades y amenazas de la EP-EMAPA llegue a 
la conclusión que tenemos muchas oportunidades para crecer como empresa las cuales las podemos 
aprovechar, no obstante, existen amenazas las cuales no permitirá que crezca la empresa con 







Después de analizar la situación interna, las fortalezas y debilidades de la EP-EMAPA llegue a la 
conclusión que tenemos muchas fortalezas las cuales las podemos aprovechas, no obstante, existe 
debilidades las cuales no son tan significativas, pero debemos tomar acciones correctivas y así 




Después de analizar la situación externa, las oportunidades y amenazas de la EP-EMAPA llegue a 
la conclusión que tenemos muchas oportunidades para crecer como empresa las cuales las podemos 
aprovechar, no obstante, existen amenazas las cuales no permitirá que crezca la empresa con 
facilidad y rapidez.  
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SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO 
 









PROGRAMA DE AUDITORIA 
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N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO POR FECHA 
1 Aplicar el cuestionario de 
Control Interno por 
componente:  
Ambiente interno 
Evaluación del riesgo  
Actividades de control  
Información y comunicación  
Supervisión y monitoreo. 
CCI F.E.Q.V 06/01/2020 
2 Elaboración de la matriz de 
ponderación del riesgo y 
confianza. 
MRP F.E.Q.V 13/01/2020 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018. 
Componente: Ambiente Interno.  
 
Objetivo: Evaluar el ambiente interno por cada uno de los sub componentes, y así conocer el grado 
de cumplimiento de los mismos. 
 
 
N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
1 ¿Conoce usted la misión visión y 
objetivos de la EP-EMAPA? 
X   
2 ¿Posee la Dirección un Código de Ética?   X   
3 ¿Se realizan actividades que fomenten la 
integración del personal y favorecen el 
clima laboral? 
X   
4 ¿La EP-EMAPA cuenta con un 
reglamento interno? 
X   
5 ¿Se encuentran establecidas sanciones 
referentes a actos fraudulentos, ilegales o 
poco éticos dentro de los procesos 
realizados por el personal? 
X   
6 ¿La dirección ha diseñado 
procedimientos adecuados para el 
cumplimiento de sus objetivos? 
X   
7 ¿La EP-EMAPA procura el desarrollo 
del trabajo participativo y cooperativo de 
los funcionarios? 
X   
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N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
8 ¿La Estructura Organizacional se 
encuentra definida de acuerdo al 
tamaño, actividades y ubicación de la 
EP-EMAPA?   
X   
∑ Suma  8 0  
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RESPUESTA POSITIVAS:                8 
RESPUESTAS NEGATIVAS:            0 
TOTAL, RESPUESTAS:                     8    
 
NIVEL DE CONFIANZA = (Respuestas positivas / Total respuestas) * 100 
                                              = (8/8) *100 
                                              = 100% 
 
NIVEL DE RIESGO          = 100 % - Nivel de confianza  
 = 100 % - 100 % 
 = 0 % 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
BAJO MEDIO ALTO 
0%-50% 51%-75% 76%-100% 
NIVEL DE RIESGO 
ALTO MEDIO BAJO 
100%-50% 49%-25% 24%-0% 
    
Interpretación  
El resultado de la aplicación del cuestionario de Control Interno en referencia al componente 
ambiente interno, el nivel de confianza de la EP-EMAPA es alta con un 88 %, y el nivel de riesgo 
es bajo con un 12 %.   
 
Análisis 
He observado con los resultados obtenidos que los directivos están realizando un buen trabajo en 
la dirección de esta Empresa prevaleciendo los valores que es lo más importante y así tener un 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018. 
Componente: Evaluación del Riesgo.  
 





N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
1 ¿La dirección realiza de manera continua 
un análisis para la identificación de los 
riesgos internos y externos? 
X   
2 ¿Posee la Dirección Administrativa 
Financiera una política de riesgos?   
X   
3 ¿La Dirección Administrativa 
Financiera ha implantado técnicas para 
la identificación de riesgos internos y 
externos? 
X   
4 ¿El personal tiene amplio conocimiento 
acerca de la evaluación de riesgos? 
 X *HH5 El personal 
no tiene amplio 
conocimiento 
acerca de la 
evaluación de 
riesgos 
5 ¿La Dirección Administrativa 
Financiera ha desarrollado sistemas de 
información para la identificación de 
riesgos potenciales? 
X   
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N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
6 ¿Se brinda información clara a los 
trabajadores de modo que puedan 
identificar los riesgos internos? 
X   
7 Se lleva un registro de la capacitación al 
personal acerca de la política de riesgos 
X   
8 ¿Se analiza el impacto de los riesgos una 
vez ocurridos? 
X   
 ∑ Suma 7 1  
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RESPUESTA POSITIVAS:                  7 
RESPUESTAS NEGATIVAS:             1 
TOTAL, RESPUESTAS:                       8   
 
NIVEL DE CONFIANZA = (Respuestas positivas / Total respuestas) * 100 
                                              = (7/8) *100 
                                              = 88 % 
 
NIVEL DE RIESGO          = 100% - Nivel de confianza  
 = 100% - 88% 
 = 12 % 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
BAJO MEDIO ALTO 
15%-50% 51%-75% 76%-100% 
NIVEL DE RIESGO 
ALTO MEDIO BAJO 
100%-50% 49%-25% 24%-0% 
 
Interpretación 
 El resultado de la aplicación del cuestionario de Control Interno en referencia al componente 
evaluación de riesgos, el nivel de confianza de la EP-EMAPA es alto con un 88 %, y el nivel de 
riesgo es bajo con un 12 %.   
 
Análisis 
La EP-EMAPA esta con un buen nivel de confianza y nivel de riesgo, ya que se encuentra en nivel 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018. 
Componente: Actividades de Control   
 
Objetivo: Determinar si la EP-EMAPA cuenta con un sistema de control de los eventos o riesgos 






N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
1 ¿Cada departamento cuenta con el flujo 
grama de procesos de acuerdo a las 
funciones que desempeñan? 
X   
2 ¿Se establecen actividades de control 
para contar con los recursos suficientes 
para un mejor desempeño de las áreas?   
X   
3 ¿Los procedimientos establecen 
actividades de control para asegurar que 
se evalué la eficiencia y eficacia 
operativa? 
X   
4 ¿Los procedimientos incluyen 
actividades de control para asegurar 
niveles de inventarios adecuados? 
X   
5 ¿Los procedimientos incluyen 
actividades de control para identificar 
activos fijos que no están en condiciones 
de utilización? 
X   
6 ¿Es controlado y coordinado de manera 
adecuada el registro contable? 
X   
7 ¿Se efectúa un control sobre la 
facturación que se realiza dentro de la 
Dirección Administrativa Financiera? 
X   
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N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
8 ¿Los procedimientos determinan los 
responsables de la custodia de la 
documentación? 
X   
9 ¿La rotación del personal se la realiza 
acorde al recurso humano, disponible 
dando a conocer los cambios con 
anticipación?   
X   
10 ¿Existe un sistema de archivo 
sistematizado de fácil manejo? 
X   
 ∑ Suma 10 0  
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RESPUESTA POSITIVAS:                  10 
RESPUESTAS NEGATIVAS:             0 
TOTAL, RESPUESTAS:                       10   
 
NIVEL DE CONFIANZA = (Respuestas positivas / Total respuestas) * 100 
                                              = (10/10) *100 
                                              = 100 % 
 
NIVEL DE RIESGO          = 100% - Nivel de confianza  
 = 100% - 100% 
 = 0 % 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
BAJO MEDIO ALTO 
15%-50% 51%-75% 76%-100% 
NIVEL DE RIESGO 
ALTO MEDIO BAJO 
100%-50% 49%-25% 24%-0% 
 
Interpretación 
 El resultado de la aplicación del cuestionario de Control Interno en referencia al componente 
Actividades de control, el nivel de confianza de la EP-EMAPA es alto con un 100 %, y el nivel de 
riesgo es bajo con un 0 %.   
 
Análisis 
Dentro de la EP-EMAPA las actividades de control son adecuadas debido a que los directivos se 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018. 
Componente: Información y Comunicación   
 








N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
1 ¿La EP-EMAPA cuenta con un respaldo 
de la información administrativa 
financiera? 
X   
2 ¿La EP-EMAPA cuenta con un lugar 
distinto a sus instalaciones para guardar 
archivos e información en caso de alguna 
eventualidad?   
X   
3 ¿La información es entregada de manera 
ágil y oportuna a la persona que 
corresponde? 
X   
4 ¿Se entrega información como manuales 
reglamentos códigos y políticas a los 
empleados desde su incorporación a la 
EP-EMAPA? 
X   
5 ¿Cualquier evento, reuniones de trabajo 
asambleas son comunicados de manera 
escrita y con la debida anticipación? 
X   
6 ¿Consideraría necesario implementar 
nuevos procedimientos internos para 
mejorar la calidad de la información? 
X   
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N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
7 ¿La información que se genera en la 
Dirección Financiera es eficiente y 
precisa en la solución de problemas? 
X   
8 ¿La dirección administrativa financiera 
cuenta con sistemas que permitan la 
adecuada canalización de la 
información?   
X   
9 ¿Considera que los sistemas de 
información mejoran la eficiencia y la 
eficacia? 
X   
10 ¿Utilizan software para el manejo de la 
información contable y operacional? 
X   
 ∑ Suma 10 10  
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RESPUESTA POSITIVAS:                 10 
RESPUESTAS NEGATIVAS:              0 
TOTAL, RESPUESTAS:                       10    
 
NIVEL DE CONFIANZA = (Respuestas positivas / Total respuestas) * 100 
                                              = (10/10) *100 
                                              = 100 % 
 
NIVEL DE RIESGO          = 100% - Nivel de confianza  
 = 100% - 100 % 
 = 0 % 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
BAJO MEDIO ALTO 
15%-50% 51%-75% 76%-100% 
NIVEL DE RIESGO 
ALTO MEDIO BAJO 
100%-50% 49%-25% 24%-0% 
 
Interpretación 
 El resultado de la aplicación del cuestionario de Control Interno en referencia al componente 
información y comunicación, el nivel de confianza de la EP-EMAPA es alto con un 100 %, y el 
nivel de riesgo es bajo con un 0 %.   
 
Análisis:  
Es importante que existe una comunicación entre todos dentro de la EP-EMAPA y no obstante que 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018. 
Componente: Supervisión y Monitoreo   
 







N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
1 ¿Existe una adecuada supervisión y 
monitoreo de las operaciones realizadas 
en la dirección administrativa 
financiera? 
X   
2 ¿Se establecen controles permanentes e 
supervisión por parte de los jefes 
departamentales?   
X   
3 ¿Se realizan constataciones físicas de 
activos? 
X   
4 ¿Se supervisa continuamente el proceso 
de adquisiciones? 
X   
5 ¿Se aplican indicadores de gestión como 
herramienta de evaluación del personal? 
X   
6 ¿Existe un manual de organización para 
establecer la supervisión de tareas y 
funciones? 
X   
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N° CUESTIONARIO SI NO OBSERVACIÓN 
7 ¿Se verifica la eficiencia de las 
actividades cuando se desarrolla y 
establecen nuevos sistemas de 
información? 
X   
8 ¿La dirección administrativa financiera 
cuenta con sistemas que permitan la 
adecuada canalización de la 
información?   
X   
9 ¿Considera que los sistemas de 
información mejoran la eficiencia y la 
eficacia? 
X   
10 ¿Utilizan software para el manejo de la 
información contable y operacional? 
X   
 ∑ Suma 10 0  
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RESPUESTA POSITIVAS:                 10 
RESPUESTAS NEGATIVAS:              0 
TOTAL, RESPUESTAS:                       10    
 
NIVEL DE CONFIANZA = (Respuestas positivas / Total respuestas) * 100 
                                              = (10/10) *100 
                                              = 100 % 
 
NIVEL DE RIESGO          = 100% - Nivel de confianza  
 = 100% - 100 % 
 = 0 % 
 
NIVEL DE CONFIANZA 
BAJO MEDIO ALTO 
15%-50% 51%-75% 76%-100% 
NIVEL DE RIESGO 
ALTO MEDIO BAJO 
100%-50% 49%-25% 24%-0% 
 
Interpretación 
 El resultado de la aplicación del cuestionario de Control Interno en referencia al componente de 
supervisión y monitoreo, el nivel de confianza de la EP-EMAPA es alto con un 100 %, y el nivel 
de riesgo es bajo con un 0 %.   
 
Análisis:  
Es importante que exista una supervisión adecuada por parte de los jefes dentro de la EP-EMAPA 
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Tabla 25-3:   Nivel de confianza y nivel de riesgo. 




Ambiente interno 88% 12% 
Evaluación del riesgo  88% 12% 
Actividades de control  100% 0% 
Información y comunicación  100% 0% 
Supervisión y monitoreo 100% 0% 
 







              Fuente: Investigación de campo. 




Gráfico 13-3: Nivel de riesgo y confianza. 
                               Fuente: Tabla 26.   
                                 Elaborado por: Quisimalin Estefania 2019. 
 
Interpretación 
El resultado de la aplicación de los cuestionarios de control interno por el método COSO I, el nivel 
de confianza es del 95% y el nivel de riesgo es del 5%.  
Análisis 
Dentro de la EP-EMAPA el grado de confianza es alto según los resultados obtenidos es decir que 
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OBJETIVO: Elaborar la hoja de hallazgos de las irregularidades encontradas durante el trabajo 
investigativos, y aplicar indicadores de gestión. 
 
N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO POR FECHA 
1 Elaborar la hoja de hallazgos HA F.E.Q.V 13/01/2020 
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HALLAZGO 1: *HH1 La Información de la EP-EMAPA (Ref. ET3/12) 
CONDICIÓN: El 57% de los usuarios encuestados afirman que la atención y la información que 
les brinda la EP-EMAPA son buena, es decir de una escala del 1 al 5 es 3. 
 
CRITERIO: Según el reglamento interno Art. 14 Los empleados y trabajadores de la EP-EMAPA 
deben observar y mantener un trato cortés, respetuoso y comedido para con sus compañeras, 
superiores y clientes de la misma, acatando en forma disciplinada las disposiciones y órdenes que 
se dicten. Igualmente, las personas que se encuentren revestidas con cualquier tipo de autoridad, 
deberán observar las mismas normas de cortesía y respeto. 
 
CAUSA: Porque no se da a conocer el reglamento interno a las personas que ingresan a trabajar en 
la EP-EMAPA y no saben que deben observar y mantener un trato cortés, respetuoso y comedido 
para con sus compañeras, superiores y clientes de la misma. 
 
EFECTO: la falta de información y atención a los usuarios puede generar inconvenientes, 
discusiones, malos entendidos reclamos por parte de los usuarios a los empleados. 
  
CONCLUSIÓN: El 57% de los usuarios encuestados afirman que la atención y la información que 
les brinda la EP-EMAPA es buena, según el reglamento interno Art. 14 Los empleados y 
trabajadores de la EP-EMAPA deben observar y mantener un trato cortés, respetuoso y comedido 
para con sus compañeras, superiores y clientes de la misma, no se da a conocer el reglamento interno 
a las personas que ingresan a trabajar en la EP-EMAPA y no saben que deben observar y mantener 
un trato cortés, respetuoso con los usuarios, la falta de información y atención a los usuarios puede 
generar inconvenientes, discusiones, malos entendidos reclamos por parte de los usuarios a los 
empleados.  
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al Gerente General dar a conocer el reglamento interno de 
la EP-EMAPA a los empleados que ingresan a trabajar en la misma y puedan estar al tanto de cómo 
deben comportarse y tratar a los usuarios y evitar inconvenientes por parte de los mismos. 
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HALLAZGO 2: *HH2 Sistema de cobro tarifario de la EP-EMAPA (Ref. ET 7/12) 
 
CONDICIÓN: La EP-EMAPA no cuenta con un sistema de cobro tarifario rápido para el agua 
potable  
 
CRITERIO: Según el reglamento interno Art. 43 DE LAS REPARACIONES el personal está 
obligado a mantener en buen estado de funcionamiento los sistemas internos de agua potable 
 
CAUSA: Debido a que el servidor que utiliza la entidad no abastece para el total de usuarios que 
realizan los pagos.  
 
EFECTO: Esto provoca molestias, pérdida de tiempo, reclamos por parte de los usuarios a la 
entidad. 
 
CONCLUSIÓN: La EP-EMAPA no cuenta con un sistema de cobro tarifario rápido para el agua 
potable, Según el reglamento interno Art. 43 DE LAS REPARACIONES el personal está obligado 
a mantener en buen estado de funcionamiento los sistemas internos de agua potable, debido a que 
el servidor que utiliza la entidad no abastece para el total de usuarios que realizan los pagos esto 
conlleva a tener molestias, pérdida de tiempo y reclamos por parte de los usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al gerente cambiar de servidor que se abastezca de uno más 
grande y rápido para la cantidad de usuarios que realizan los pagos, de esa manera evite demoras, 
reclamos por parte de los usuarios, estén conformes con el valor tarifario de agua que cancelan. 
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HALLAZGO 3: *HH3 Está de acuerdo con el valor tarifario que paga por el servicio de agua 
potable (Ref.  ET 8/12) 
 
CONDICIÓN: Los usuarios en un 63% no están de acuerdo con el valor tarifario que pagan por el 
servicio de agua potable  
 
CRITERIO: La EP-EMAPA basado en su reglamento interno en el capítulo 5 DE LA 
FACTURACIÓN Art. 20 las lecturas tomadas periódicamente serán procesadas mensualmente para 
la emisión de las facturas de consumo  
 
CAUSA: Porque los trabajadores no revisan que exista alguna fuga de agua ese sea el motivo por 
el cual salga una tarifa alta de pago  
 
EFECTO: Esto ocasiona a los usuarios molestias, economía baja, reclamos a la empresa  
 
CONCLUSIÓN:  Los usuarios en un 63% no están de acuerdo con el valor tarifario que pagan por 
el servicio de agua potable, la EP-EMAPA basado en su reglamento interno en el capítulo 5 DE LA 
FACTURACIÓN Art. 20 las lecturas tomadas periódicamente serán procesadas mensualmente para 
la emisión de las facturas de consumo, los trabajadores deberán revisar si existe alguna fuga de agua 
ese sea el motivo por el cual salga una tarifa alta de pago, evitar los reclamos por parte de los 
usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al Jefe de Mantenimiento que también se revise las fugas 
de agua que pueden existir en los domicilios, para que los usuarios no tengan que pagar tarifas altas 
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HALLAZGO 4: *HH4 Está de acuerdo con el corte de agua de su casa automáticamente 
desde un sistema central (Ref. ET 12/12) 
 
CONDICIÓN: El 56% de los usuarios no están de acuerdo con el corte de agua en caso de no pagar 
a tiempo el servicio  
 
CRITERIO: La EP-EMAPA basado en su reglamento interno capítulo V en el Art. 40 DE LOS 
CORTES literal a) por un retraso de 90 días en el pago por sus servicios, contados a partir de la 
emisión de la primera factura no cancelada. 
 
CAUSA: No se notifica al momento que se va a realizar el corte del agua potable para poder tomar 
las debidas precauciones. 
 
EFECTO: Esto puede causar molestias, reclamos por parte de los usuarios, discusiones y más gasto 
por la multa del corte del agua. 
 
CONCLUSIÓN: El 56% de los usuarios no están de acuerdo con el corte de agua en caso de no 
pagar a tiempo el servicio, la EP-EMAPA basado en su reglamento interno capítulo V en el Art. 40 
DE LOS CORTES literal a) por un retraso de 90 días en el pago por sus servicios, contados a partir 
de la emisión de la primera factura no cancelada, se deberá notificar al momento que se va a realizar 
el corte del agua potable para poder tomar las debidas precauciones y de esa manera evitar molestias 
o reclamos por parte de los usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda a la Dirección Comercial con su subdirección de Atención 
al Cliente que notifique a los usuarios que van a proceder con el corte de agua debido a la falta de 
pago para evitar molestias y reclamos, y que puedan tomar las debidas precauciones. 









HOJA DE HALLAZGOS  
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 





HALLAZGO 5: *HH5 El personal tiene conocimiento acerca de la evaluación de riesgos (Ref. 
ER 1/2) 
 
CONDICIÓN: El personal no tiene amplio conocimiento acerca de la evaluación de riesgos 
 
CRITERIO: Basados en su Manual de Gestión de Calidad Capitulo 3 Identificación de peligros y 
análisis de riesgos: El proceso de recolectar información, procesarla con el objetivo de identificar 
los peligros y las condiciones que llevan a su presencia para decidir cuáles son significativos para 
la calidad y deberían ser gestionados. 
 
CAUSA: La entidad cuenta con un mapa de riesgos, pero no lo han socializado con los 
empleados y trabajadores de la EP-EMAPA. 
 
 
EFECTO: La EP-EMAPA al no socializar el mapa de riesgos con el personal esta propensa a 
daños materiales, perdidas económicas  
 
CONCLUSIÓN: El personal no tiene amplio conocimiento acerca de la evaluación de riesgos, 
basados en su Manual de Gestión de Calidad Capitulo 3 Identificación de peligros y análisis de 
riesgos: El proceso de recolectar información, procesarla con el objetivo de identificar los peligros 
y las condiciones que llevan a su presencia para decidir cuáles son significativos para la calidad y 
deberían ser gestionados, la entidad cuenta con un mapa de riesgos pero no lo han socializado con 
los empleados y trabajadores de la EP-EMAPA por lo que esta propensa a peligros, daños 
materiales y perdidas económicas. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda a la Dirección de Gestión de Calidad socializar el mapa de 
riesgos con todos los empleados y trabajadores de la EP-EMAPA para evitar peligros daños 
materiales y económicos. 
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Naturaleza: Auditoría de gestión.  
Período: 2018 
INDICADOR DE ÉTICA 
 
 
𝐶𝑜𝑛𝑜𝑐𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑖𝑠𝑖ó𝑛 𝑦 𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛:
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑜𝑐𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑚𝑖𝑠𝑖ó𝑛 𝑦 𝑣𝑖𝑠𝑖ó𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 
 
 





Interpretación: Del total del personal conocen la misión y visión de la EP-EMAPA el 86%  
Análisis: Los empleados de la EP-EMAPA casi en su mayoría conocen la misión y visión 
contribuyendo al cumplimiento de los mismos.  
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INDICADOR DE EFICACIA  
 
𝑅𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠:
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎 ∗ 100








Interpretación: En relación a las ventas netas y la utilidad neta el rendimiento de las ventas de la 
EP-EMAPA es del 80,58%. 
 
Análisis: La EP-EMAPA las ventas son altas, pero dentro de la misma existe demasiados gastos 
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∗ 100 = 4,18% 
 
 
Interpretación: En relación al activo total y la utilidad neta el rendimiento global de la EP-EMAPA 
es de 4,18%.  
 
Análisis: La EP-EMAPA tiene un rendimiento medio adecuado es decir se debería mejorar el 
manejo de los recursos para aumentar la utilidad neta. 
 












Interpretación: La EP-EMAPA cuenta por cada dólar para cubrir sus pasivos corrientes con 17,05 
Análisis: La EP-EMAPA cuenta con un capital de trabajo adecuado ya que puede cubrir todas sus 
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PROGRAMA DE AUDITORIA  
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 






OBJETIVO: Dar a conocer el borrar del informe de auditoría al Ing. Jorge Castro como Gerente 
General de la  
EP-EMAPA 
 
N° PROCEDIMIENTOS  REF. ELABORADO POR FECHA  
1 Redactar la carta final    CF F.E.Q.V 13/01/2020 
2 Elaborar el informe final de la 
auditoría   
BI F.E.Q.V 17/01/2020 
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GERENTE GENERAL EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 




De mi consideración: 
 
En cumplimiento con el contrato de auditoría por ambas partes tengo a bien informarles que se ha 
culminado con la ejecución de la auditoría de gestión a la EP-EMAPA, correspondiente al período 
del 01 de enero al 31 de diciembre de 2018.  
 
La auditoría se realizó en base a las Normas de Auditoría Generalmente Aceptadas que rigen la 
conducta del trabajo para proporcionar seguridad razonable de los resultados entregados, dicho 
resultados se obtuvieron mediante la aplicación de un entrevista, encuestas y cuestionario de control 
interno (COSO I), lo cual se obtuvo conclusiones y recomendaciones con el fin de servir como 
apoyo a la administración para la toma de decisiones.  
 



















AUDITORA JUNIOR   
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ENFOQUE DE LA AUDITORÍA  
 
Motivo de la auditoría  
La auditoría de gestión a la Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado Ambato EP-EMAPA del cantón Ambato, se llevará a cabo de acuerdo a la orden 
de trabajo N°001 del 10 de noviembre de 2019. 
 
Objetivos de la auditoría   
 
Objetivo General  
 
Desarrollar una auditoría de gestión a la Empresa Pública Empresa Municipal de Agua Potable y 
Alcantarillado Ambato EP-EMAPA, cantón Ambato, provincia de Tungurahua, período 2018, 
haciendo uso de métodos, técnicas, y herramientas de auditoría.  
 
Objetivos específicos  
 Evaluar el sistema de Control Interno mediante la aplicación del COSO I, para identificar 
el nivel de riesgo y confianza. 
 Identificar los hallazgos encontrados los cuales sustentan los procesos de evaluación de la 
auditoría.    
 Comunicar los resultados obtenidos durante la auditoría de gestión mediante el informe 
final. 
 
Alcance de la auditoría de gestión  
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INFORMACION DE LA ENTIDAD 
 
Antecedentes Históricos  
Hace 50 años nace la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato (EMAPA), 
mediante la ordenanza suscrita el 30 de junio de 1967. 
La misma fue reformada con la ordenanza sustitutiva de Constitución publicada en Registro Oficial 
350 del 8 de enero de 1990; y, el 3 de junio del 2010 se constituye como Empresa Pública-Empresa 
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato (EP-EMAPA-A), con la ordenanza de su 
creación que fue discutida y aprobada en seis sesiones ordinarias realizadas entre abril, mayo y 
junio del mismo año. 
Las necesidades de la sociedad en espacio y tiempo son determinantes en la construcción de 
paradigmas que fijan precisamente el desempeño de ésta sociedad y de sus imaginarios de servicios 
que son plasmados en leyes y normas de convivencia, expresadas por la voluntad de los 
representantes elegidos por el soberano. 
La historia jurídica de la EMAPA tampoco es ajena a este factor sociológico y ciertamente 
antropológico en la construcción de las leyes y normas que determina su evolución histórica en la 
prestación de servicios sanitarios que garanticen acceso al agua potable y los sistemas de 
alcantarillado hasta los grandes colectores y la urgencia de la planta de tratamiento de agua 
residuales, proyectos expresados en el tiempo incluso por los cambios de hábitos y 
comportamientos humanos. 
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Igualmente la visión nacional de la construcción de leyes forma parte de este contexto, considerando 
por ejemplo dos grandes cuerpos normativos históricos que conducen la gestión histórica del 
municipalismo, debatida entre la Ley de Régimen Municipal, generadora de normas básicas que 
desarrollaron las competencias municipales, son considerados en  el desarrollo diferenciado que 
cada territorio adquiere por sus condiciones de liderazgo, actividad social, económica y otras que 
aceleraron o mermaron su ritmo de crecimiento. 
Con la Constitución de Montecristi y los intentos propios de  la modernización del estado, se 
vuelven vitales en el conjunto de leyes que complejizan la actual visión del municipalismo: el 
Código Orgánico de Organización Territorial Autonomías y Descentralización (COOTAD), el 
Código de Planificación y Finanzas Públicas, Ley de Empresas Públicas y otras más sociales como 
la Ley Orgánica de Participación Ciudadana son parte de esa nueva estructura territorial del 
municipalismo y el ejercicio de competencias históricas y otras que se enmarcan dentro del 
Régimen Nacional de Planificación, Régimen del Buen Vivir y otros instrumentos de planificación 
local como el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, que reemplazaron a otros planes 
menores y más limitados en sus objetivos como los planes de Desarrollo Urbano. 
De esa manera se perdió el concepto romántico del Ilustre Municipio de Ambato para 
pomposamente llamarlo Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato 
(GADMA), con lo que la EMAPA, en ese proceso nació como empresa municipal luego de ser el 
departamento de agua potable y alcantarillado del municipio hasta convertirse en empresa pública 
con toda su capacidad administrativa y financiera de manera autónoma. 
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Desarrollar, mantener y operar la infraestructura instalada para la duración de servicios básicos de 
agua potable y alcantarillado de manera eficiente para contribuir a la salud el bienestar de la 
ciudadanía ambateña, garantizando el mantenimiento y conservación de las fuentes de agua, 
apoyando en el cuidado ambiental de la zona de influencia, implementando tecnología adecuada y 




Ser reconocida en el año 2022, como una empresa eficiente, rentable e innovadora en la duración 
de servicios de agua potable y alcantarillado, con responsabilidad social y ambiental en el desarrollo 
de obras y proyectos de agua potable y alcantarillado. 
  
POLITICA DE CALIDAD  
La EP-EMAPA suministra servicios de agua potable y alcantarillado cumpliendo normas técnicas 
y requisitos legales aplicables, mejorando continuamente sus procesos para satisfacer a los usuarios. 
BASE LEGAL 
 Registro Oficial  
 LOSEP (Ley Orgánica de Servicios Públicos) 
 LOEP (Ley Orgánica Empresas Publicas) 
 Código de Trabajo  
 Ley Orgánica de Finanzas  
 Ley orgánica de la Contraloría General del Estado 
 Normas de control interno emitidas por la Contraloría General del Estado 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
HALLAZGO 1: *HH1 La Información y atención que les brinda la EP-EMAPA es buena  
 (Ref. ET3/12) 
 
CONCLUSIÓN: El 57% de los usuarios encuestados afirman que la atención y la información que 
les brinda la EP-EMAPA es buena, según el reglamente interno ART.14 Los empleados y 
trabajadores de la EP-EMAPA deben observar y mantener un trato cortes, respetuoso y comedido 
para con sus compañeras, superiores y clientes de la misma, debido a que no se da a conocer el 
reglamento interno a las persona que ingresan a trabajar en la EP-EMAPA y no saben de qué manera 
comportarse ante los usuarios, la falta de información y atención a los usuarios puede generar 
inconvenientes, discusiones, malos entendidos reclamos por parte de los usuarios a los empleados. 
 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al Gerente General dar a conocer el reglamento interno de 
la EP-EMAPA a los empleados que ingresan a trabajar en la misma y puedan estar al tanto de cómo 
debe ser su comportamiento y trato a los usuarios y evitar inconvenientes por parte de los mismos. 
 
HALLAZGO 2: *HH2 Sistema de cobro tarifario de la EP-EMAPA (Ref. ET 7/12) 
 
CONCLUSIÓN: La EP-EMAPA no cuenta con un sistema de cobro tarifario rápido para el agua 
potable, Según el reglamento interno Art. 43 DE LAS REPARACIONES el personal está obligado 
a mantener en buen estado de funcionamiento los sistemas internos de agua potable, debido a que 
el servidor que utiliza la entidad no abastece para el total de usuarios que realizan los pagos esto 
conlleva a tener molestias, pérdida de tiempo y reclamos por parte de los usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al gerente cambiar de servidor que se abastezca de uno más 
grande y rápido para la cantidad de usuarios que realizan los pagos, de esa manera evite demoras, 
reclamos por parte de los usuarios, estén conformes con el valor tarifario de agua que cancelan 
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HALLAZGO 3: *HH3 Está de acuerdo con el valor tarifario que paga por el servicio de agua 
potable (Ref.  ET 8/12) 
 
CONCLUSIÓN: Los usuarios en un 63% no están de acuerdo con el valor tarifario que pagan por 
el servicio de agua potable, la EP-EMAPA basado en su reglamento interno en el capítulo 5 DE LA 
FACTURACIÓN Art. 20 las lecturas tomadas periódicamente serán procesadas mensualmente para 
la emisión de las facturas de consumo, los trabajadores deberán revisar si existe alguna fuga de agua 
ese sea el motivo por el cual salga una tarifa alta de pago, evitar los reclamos por parte de los 
usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda al Jefe de Mantenimiento que también se revise las fugas 
de agua que pueden existir en los domicilios, para que los usuarios no tengan que pagar tarifas altas 
por el servicio de agua potable, de esa manera evitaremos reclamos y la reputación de la empresa 
mejore continuamente. 
 
HALLAZGO 4: *HH4 Está de acuerdo con el corte de agua de su casa automáticamente 
desde un sistema central (Ref. ET 12/12) 
 
CONCLUSIÓN: El 56% de los usuarios no están de acuerdo con el corte de agua en caso de no 
pagar a tiempo el servicio, la EP-EMAPA basado en su reglamento interno capítulo V en el Art. 40 
DE LOS CORTES literal a) por un retraso de 90 días en el pago por sus servicios, contados a partir 
de la emisión de la primera factura no cancelada, se deberá notificar al momento que se va a realizar 
el corte del agua potable para poder tomar las debidas precauciones y de esa manera evitar molestias 
o reclamos por parte de los usuarios a la entidad. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda a la Dirección Comercial con su subdirección de Atención 
al Cliente que notifique a los usuarios que van a proceder con el corte de agua debido a la falta de 
pago para evitar molestias y reclamos, y que puedan tomar las debidas precauciones. 
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HALLAZGO 6: *HH5 El personal tiene conocimiento acerca de la evaluación de riesgos (Ref. 
ER 1/2) 
 
CONCLUSIÓN: El personal no tiene amplio conocimiento acerca de la evaluación de riesgos, 
basados en su Manual de Gestión de Calidad Capitulo 3 Identificación de peligros y análisis de 
riesgos: El proceso de recolectar información, procesarla con el objetivo de identificar los peligros 
y las condiciones que llevan a su presencia para decidir cuáles son significativos para la calidad y 
deberían ser gestionados, la entidad cuenta con un mapa de riesgos pero no lo han socializado con 
los empleados y trabajadores de la EP-EMAPA por lo que esta propensa a peligros, daños materiales 
y perdidas económicas. 
 
RECOMENDACIÓN: Se recomienda a la Dirección de Gestión de Calidad socializar el mapa de 
riesgos con todos los empleados y trabajadores de la EP-EMAPA para evitar peligros daños 



















ARCHIVO CORRIENTE  
EMPRESA PÚBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA 
POTABLE Y ALCANTARILLADO AMBATO 
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018 
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PROGRAMA DE AUDITORIA 
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OBJETIVO: Diseñar una matriz para controlar las recomendaciones emitidas. 
 
N° PROCEDIMIENTOS REF. ELABORADO POR FECHA 
1 Elaborar la matriz de monitoreo 
de recomendaciones. 
BI F.E.Q.V 27/01/2020 
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N° RECOMENDACIÓN TIEMPO RESPONSABLE 
Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 
1 Se recomienda al Gerente General dar a conocer el reglamento 
interno de la EP-EMAPA a los empleados que ingresan a trabajar 
en la misma y puedan estar al tanto de cómo debe ser su 
comportamiento y trato a los usuarios y evitar inconvenientes por 
parte de los mismos. 
                 Gerente General  
2 Se recomienda al gerente cambiar de servidor que se abastezca de 
uno más grande y rápido para la cantidad de usuarios que realizan 
los pagos, de esa manera evite demoras, reclamos por parte de los 
usuarios, estén conformes con el valor tarifario de agua que 
cancelan 
                Gerente General  
3 Se recomienda al Jefe de Mantenimiento que también se revise las 
fugas de agua que pueden existir en los domicilios, para que los 
usuarios no tengan que pagar tarifas altas por el servicio de agua 
potable, de esa manera evitaremos reclamos y la reputación de la 
empresa mejore continuamente. 
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N° RECOMENDACIÓN TIEMPO RESPONSABLE 
Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 
4 Se recomienda a la Dirección Comercial con su subdirección de 
Atención al Cliente que notifique a los usuarios que van a proceder 
con el corte de agua debido a la falta de pago para evitar molestias 
y reclamos, y que puedan tomar las debidas precauciones. 
                 Dirección Comercial 
5 Se recomienda a la Dirección de Gestión de Calidad socializar el 
mapa de riesgos con todos los empleados y trabajadores de la EP-
EMAPA para evitar peligros daños materiales y económicos. 
 



































 Mediante la recopilación de varios autores y las referencias bibliográficas se recabaron los 
principales conceptos de objetivos de auditoría, alcance de auditoría, normas, riesgos, 
técnicas, fases de la auditoría para realizar el trabajo de investigación.  
 Mediante el análisis FODA y la matriz de ponderación, la entrevista al director general, la 
encuesta a los empleados y cuestionarios de Control Interno por el método COSO I, 
contribuyeron a realizar el diagnostico situacional de la Empresa Pública-Empresa Municipal 
de Agua Potable y Alcantarillado Ambato EP-EMAPA con éxito.    
 La aplicación de fases, métodos, técnicas y herramientas de auditoría contribuyeron a llevar 
a cabo con éxito la auditoría de gestión a la Empresa Pública-Empresa Municipal de Agua 
Potable y Alcantarillado Ambato EP-EMAPA de acuerdo a planificación previa, encontrando 
ciertos hallazgos, como producto final de la auditoría de gestión a la Empresa Pública-
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Ambato EP-EMAPA se ha obtenido el 
informe final, el mismo que está compuesto con conclusiones y recomendaciones de cada uno 
de los hallazgos, además se pone a consideración de la administración de la EP-EMAPA la 





 Mantener la bibliografía actualizada para los futuros trabajos de investigación.  
 Se recomienda la debida atención a los problemas, eventos o situaciones por más pequeñas 
que sea, para determinar puntos críticos y hallazgos relevantes en los trabajos de investigación 
y mejorar continuamente la gestión de la entidad. 
 Se recomienda al Gerente y administrativos tomar en consideración la matriz de monitoreo 
de recomendaciones y así mejorar los procesos de Control Interno de la Empresa Pública - 





Auditoria en realizar un examen de los procesos y de la actividad económica de una organización 
para confirmar si se ajustan a lo fijado por las leyes o los buenos criterios 
Gestión Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio o una 
empresa. 
COSO el es un documento que contiene las principales directivas para la implantación, gestión y 
control de un sistema de control. Debido a la gran aceptación de la que ha gozado, desde su 
publicación en 1992, el Informe COSO se ha convertido en el estándar de referencia. 
Control interno  se define como el conjunto de normas, principios, fundamentos, procesos, 
procedimientos, acciones, mecanismos, técnicas e instrumentos de Control que, ordenados, 
relacionados entre sí y unidos a las personas que conforman una institución pública, se constituye 
en un medio para lograr una función  
Planificación es el proceso y efecto de organizar con método y estructura los objetivos trazados 
en un tiempo y espacio 
Archivo permanente de auditoría contiene aquellos papeles de trabajo que conservan su 
importancia por un periodo de tiempo más o menos largo y hacen referencia a la información 
general necesaria para el conocimiento de la entidad auditada. 
Archivo corriente contiene toda la información recopilada durante el desarrollo del trabajo de 
campo: las pruebas, análisis, gráficos, muestras analizadas y los procedimientos utilizados, los 
cuales en su conjunto y aplicándoles un sistema técnico de organización y referenciación se 
constituyen en la evidencia del examen de una unidad auditable. 
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ANEXO B: MODELO DE LA ENCUESTA 

























ANEXO D: ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
